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SANTRAUKA
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Pagrindinis sio darbo tikslas yra istirti baimés emocijos sasajas su sprendimu jsigyti draudimo
paslaugas ir suformuluoti praktinés vertés turin¢ias rekomendacijos Sios srities atstovams.

Darbg sudaro trys pagrindinés dalys; literatiiros analizé, empirinis tyrimas ir jo rezultatai, iSvados ir
sitillymai.

Literatiiros analizéje apzvelgtos zmogaus emocijos ir jy paskirtis, sprendimo priémimo procesas,
emocijy vaidmuo sprendimo priémimo procese.

Po literatiiros analizés darbo autoré atliko tyrimg, matuodama tiriamyjy baimés emocijos lygj, kad
nepageidaujami jvykiai gali pasikartoti arba nutikti (btisto arba asmens draudimo kontekste) ir
tirilamyjy polinkj gauti draudimo pasitlymus ir sudaryti draudimo sutartis. Tyrimo metu apdoroti 125
tiriamyjy duomenys. Tyrimo duomenys apdoroti SPSS programa, skirta statistinei duomeny analizei.
Skaic¢iuojant rySius tarp kintamyjy, naudotas Pearson koreliacijos koeficientas, o lyginant vidurkius -
Mann-Whitney, Kruskal Wallis ir Student - T testai.

Pagrindiniai tyrimo rezultatai rodo, kad didesnis jvykiy pasikartojimo baimés lygis yra susijes Su
sutikimu gauti draudimo pasitlyma ir stipresniu sprendimu pirkti draudimo paslauga, ir atvirksciai.
Taip pat, kad didesnis jvykiy nutikimo baimés lygis yra susijes su sutikimu gauti draudimo pasitlyma,
ir atvirksciai, taciau nereiskia stipresnio ketinimo pirkti draudimo paslauga.

Tyrimo rezultatai, i§vados ir pasitlymai apibendrina pagrindinius literatiiros analizés konceptus.

Tyrimo autoré tiki, kad tyrimo rezultatai bus svarbiis draudimo paslaugy tiekéjams ieskant budy,
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SUMMARY

56 pages, 20 tables, 5 pictures, 51 reference.

The main goal of this master theses is to explore the links between fear emotion and the decision to
purchase insurance services and to formulate recommendations of practical value for the industry.

The work consists of three main parts; the analysis of literature, the research and its results, conclusion
and recommendations.

Literature analysis reviews human emotions and their purpose, decision-making process, the role of
emotions in the decision-making process.

After reviewing the literature, the author conducted a study measuring the level of emotional fear that
adverse events may recur or occur (in the context of home or personal insurance) and the propensity
of subjects to obtain insurance offers and take out insurance contracts. Data from 125 subjects were
processed during the study. The results of the research were statistically processed with the SPSS
programme batch. The Pearson correlation coefficient was used to calculate the relationships between
the variables, and the Mann-Whitney, Kruskal Wallis, and Student-T tests were used to compare the
means.

The main findings of the study suggest that a higher level of fear of recurrence is associated with
accepting an insurance offer and a stronger decision to purchase an insurance service, and vice versa.
Also, the fact that a higher level of fear of an event is related to agreeing to receive an insurance offer,
and vice versa, does not imply a stronger intention to purchase an insurance service.

The results of the research, conclusions and suggestions summarize the main concepts of literature
analysis. The author of the study believes that the results of the study will be important for insurance
service providers in finding ways to increase customers' propensity to insure.
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IVADAS

Darbo temos aktualumas. Pastaruosius du deSimtmecius tiek moklininky, tiek praktiky
susidoméjimas emocijy svarba tiek pardavimo, tiek pirkimo procese vis auga. Dalinai tai galéjo lemti
didesnis démesys emocinio intelekto sri¢iai, platesnis neurofiziologiniy tyrimy spektras ir galimybés
ir pan. Jvairiose mokslo srityse pripazijstama, kad kriting dalj sprendimy zmogus priima
vadovaudamasis emocijomis, ir tik mazoji dalis sprendimy yra analizuojama racionaliy argumenty
pagrindu. Emocijos laikomos svarbiu tarpininku ne tik reklamose, prekiniy zenkly komunikacijoje,
taciau ir asmeninio pardavimo procese (kai pardavéjas tiesiogiai bendrauja su klientu).

Stebint $iy koncepty svarbg, tampa aktualu atskleisti kuo daugiau informacijos apie klienty
motyvacijg, emaocijas bei jy poveikj elgsenai - tiksliau, sprendimo pirkti procesui. Tokiy duomeny
rinkimas yra svarbus teoriniu pozitiriu, nes leidzia pateikti mokslui reikalingus empirinius duomenis.

Praktinis darbo temos aktualumas atsiskleidzia per pasirinktos verslo srities nagrin¢jima. Lietuvos
draudimo rinka yra pakankamai nebrandi, besivystanti, lyginant su kitomis salimis (Lezgovko,
Lastauskas, 2008). Pagal draudimo rinkos issivystymo rodiklius Lietuva Europos Saliy kontekste yra
viena i§ paskutiniyjy (European Insurance Overview, 2020). Zinant, kad Lietuvos gyventojy
iSdraustumo rodikliai kai kuriy draudimo produkty atzvilgiu (biisto ir asmens draudimai) Zenkliai
atsilieka nuo kity Europos valstybiy, neiSvengiama suprasti, kas siejasi su klienty sprendimu
draudimo paslaugas jsigyti. Tai gali baiti naudinga moksliniu ir dviem praktiniais aspektais (jskaitant,
bet neapsiribojant): palengvinti draudimo specialisty darba, siekiant efektyvesniy darbo rezultaty, 0
tuo paciu ir prasmingai stiprinti emocinius jtakos mechanizmus, kurie padéty klientams priimti
naudingus sprendimus savo biisty bei asmens apsaugos klausimais, tokiu badu iSvengiant neplanuoty
finansiniy nuostoliy. Tai leidzia teigti, jog §is darbas pasitarnaus visuomenei svarbiy klausimy
sprendimui.

Analizuojamos temos istyrimo lygis. Analizuojama tema placiai tyrinéta emocijy ir jy svarbos
sprendimy priémimo kontekste, taciau labiau teoriniu lygmeniu. Nepavyko aptikti publikuoty tyrimy,
kurie Siuos klausimus nagrinéty polinkio draustis ir baimés emocijos rysio kontekste.

Darbo naujumas. Neaptikta atlikty moksliniy tyrimy, Kurie nagrinéty emocijy svarbg jsigyjant
draudimo paslaugas, tuo paciu néra tyrinétas ir emocijy rySys su sprendimu sias paslaugas jsigyti. Tai
i§ esmés reiSkia, jog $is analitinis empirinis darbas yra originalus - reik§mingai skiriasi nuo kity $ios
srities darby, jame bus gauti nauji empiriniai duomenys, pateiktos i§vados ir suformuluoti pasitlymai.

Darbo problema. Emocijy svarba pardavimo procese ir jy rySys su sprendimo pirkti priémimu kelia
didelj mokslininky, organizacijy vadovy, marketingo specialisty susidoméjimg, pakankamai placiai
nagringjamas mokslinéje literatiroje, taciau svarbu issiaisSkinti ir empiriskai Sio rySio aspektus
skirtingose verslo (o tiek ir produkty bei paslaugy) sferose. Tad $io darbo problema isreiskiama
klausimu “Ar baimés emocija dél draudziamyjy jvykiy pasikartojimo arba nutikimo tikimybés yra
susijusi su sprendimu pirkti biisto arba asmens draudimo paslaugas?”’

Darbo tikslas - istirti baimés emocijos sgsajas su sprendimu pirkti draudimo paslaugas.



Darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti emocijas, kaip vadybos mokslo objektg ir pagrjsti baimés emocijos prielaidas
sprendimo pirkti procese.

2. ldentifikuoti baimés raiskos (iSgyvenimo) lygius sprendimo pirkti procese.

3. Atliktus baimés emocijos isgyvenimo lygio sasajy su sprendimu jsigyti draudimo paslaugas
empirinj tyrima, nustatyti stipresnj baimés jausma dél draudziamyjy jvykiy jvykiy pasikartojimo
ir /ar nutikimo tikimybés bus susijes tiek su sutikimu gauti draudimo pasitilyma, tiek su draudimo
sudarymo faktu (sprendimu pirkti draudimo paslaugas).

Darbo metodai. Darbe naudojami Sie teoriniai tyrimo metodai: abstrakcijos, alternatyvy, analizeés,
analogijos, apibendrinimo, dedukcijos, ekstrapoliacijos, indukcijos, lyginimo, modeliavimo, sintezés
ir sisteminés analizés. Empiriniam tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinis metodas (zr. metoding dalj).
Duomeny analizé atlikta naudojant statistikos metodus (aprasomoji statistika, vidurkiy lyginimas,
dviejy nepriklausomy im¢iy lyginimas, koreliaciné analiz¢) (zr. metoding dalj).

Darbo struktiira. Darbas sudarytas i§ keturiy pagrindiniy struktiiriniy daliy: teorinés analizés,
metodinés dalies, empirinio tyrimo rezultaty ir iSvady bei sitilymy. Teorinés analizés dalyje
apzvelgiamos zmogaus emocijos, jy kilmé, sprendimo primémimo procesas, emocijy svarba
sprendimo primémimo procese, analizuoti atlikti tyrimai. Metodingje dalyje aprasytas tyrimo tikslas,
tyrimo modelis, tyrimo kintamieji, suformuluojamos hipotezés, pateikiami duomeny rinkimo badai,
apibuidinami respondentai, pagrindziamas pasirinktas tyrimo biidas. Empirinio tyrimy rezultaty dalyje
iSsamiai ir nuosekliai pateikiami tyrimo rezultatai, jie interpretuojami. ISvady ir pasitalymy dalyje
formuluojamos originalios iSvados ir pasitilymai, paminimi tyrimo apribojimai ir nurodomos tolesnio
tyrimo Kryptis.

10



1. TEORINE BAIMES EMOCIJOS KAIP MOTYVO PRIIMANT
SPRENDIMA PIRKTI ANALIZE

1.1. Emocijy samprata ir vieta vadybos moksle

Emocijos yra labai svarbi kiekvieno zmogaus gyvenimo dalis, skirtingi zmonés emocijas jaucia
skirtingai. Nesvarbu, ar zmogus gali pasakyti, ka jis jau¢ia duotuoju momentu, bet pats emocinis
gyvenimas labai svarbus tiek sgmoningai suvoktame, tiek nesgmoningame Zzmogaus pasaulyje, nes
emocijos palie¢ia daugelj Zmogaus gyvenimo aspekty: jos randa kelig per zmogaus mintis, jausmus
ar veiksmus. Psichologal, tyrinéjantys zmoniy santykius, teigia, kad emocijos perspéja Zzmogy apie
aplink ji vykstancius procesus (Strongman, 2003).

Emocijas tyrinéja daugybé psichology, siekianciy geriau suprasti zmogaus emocijy vaidmenj versle,
kasdieniniame gyvenime ir daugybéje kity sriciy. Autoriai pateikia jvairius emocijy apibrézimus.

Visos emocijos yra impulsai veikti, zaibiskos pastangos ka nors pakeisti gyvenime. Zodzio emotion
(emocija) $aknis yra motere . Sis lotyny kalbos veiksmazodis reiskia ,judéti, o su priesdéliu e —
judéti Salin®, ,,pabégti“. Taigi polinkis veikti yra budingas kiekvienai emocijai (Goleman, 2009).

Anot Ratner (2000), ,,emocijos tai nattraliai vykstantis reiskinys, valdomas biologiniy mechanizmy,
kurie nuo misy nepriklauso ir kyla automatiskai“. George (2000) zmogaus emocijas jvardija kaip
labai didelio intensyvumo jausmus, kurie yra sukelti specifinio vidinio arba iSorinio stimulo ir taip
jtakoja individo elgesj. Pasak Scherer (2000), emocijos suprantamos kaip reakcija j tam tikrg dirgiklj
ar jvykj. Dar vienas i§ emocijas tyrinéjanc¢iy Amerikos psichology Myers (2000), emocijas apibrézia
kaip viso organizmo reakcija, Kuri pasireiskia fiziologiniu suzadinimu, iSraiskos veiksmais ar
samoningu iSgyvenimu.

Carlson ir Sheffield (2011) emocijas apibrézia, kaip tendencijg iSgyvenimais ir fiziologiskai reaguoti
j tam tikrus iSorinius ir vidinius kintamuosius. Pasak jy emocijas sudaro:

e Dbiidingos 1SraiSkos (elgesio komponentas);
e fiziologinis suzadinimas (fiziologinis komponentas);
e subjektyvus, sgmoningas iSgyvenimas (kognityvinis komponentas);

Paradniké (2016) sako, kad ,emocija yra sudétinga reakcija, kuria Zmogus Stengiasi naudoti
tvarkantis su asmeniSkai svarbiu dalyku ar jvykiu.* Jos manymu emocija yra stipri, grei€iausiai
nesgmoningai, bet automatiskai, nervy sistemos sukeliama dvasiné ar vidiné busena, kuri yra
jtakojanti malonias arba nemalonias reakcijas. Emocijas tyrinéja psichologijos, vadybos,
neuromokslai, neseniai ir dirbtinio intelekto sferoje. Ne vieno psichology sutarimu yra teigiama, kad
emocijos atsiradimui reikalingi Sie elementai, kurie gali baiti jvairaus stiprumo:

e fiziologinés reakcijos suZadinimas;
e elgesio iSraiska, pvz., veido iSraiskos;

e sgmoningas emocijos suvokimas.
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Emocijos pasireiSkia fiziSkai, daznai nevalingai ir kyla i§ subjektyviy zmogaus jausmy, suvokimy ar
jsitikinimy apie tam tikrus realius arba jsivaizduojamus dalykus, jy saryS§j. Paradniké (2016) teigia,
kad emocijas sudaro:

e fiziologiné (organizme vykstantys pokyciai);

e pazintiné (SU emocijomis susij¢ pazintiniai procesai — mintys, prisiminimai, savo
buseny jvardijimas)

e israiskos (veido iSraiska, kiino kalba) dalys.

Nepaisant, kokia daugybé psichology tyrinéty zmogaus emocijas, vieningo poziiirio, kas yra emocija,
néra, nes vieni akcentuoja fiziologines organizmo reakcijas, kiti pabrézia subjektyvius isgyvenimus,
treti — skatinimg ar slopinimg veikti.

Tyrinéjant emocijy kilme, neatsiejami yra du mokslininky vardai — C. lzard ir C. Darwin. lzard
(2003) teigia, kad ,,emocijy kilmé tai fiziologiniai varikliai (tokie kaip alkis) bei pirminiai zmogaus
adaptaciniai prie aplinkos mechanizmai, 0 emocijos — Zmogaus evoliuciniy procesy padarinys.*
Kiekviena emocija atliko vienokias arba kitokias adaptacines funkcijas zmogaus evoliuciniuose
procesuose ir atsiradusi zmogaus evoliucijos procese. Tac¢iau Clarke (2003) savo straipsnyje teigia,
kad ,,savo veikale “The expression of the emotions in man and animals*“ Darwin (1890) konstatavo,
jog emocijos budingos tiek zmonéms, tiek gyviinams ir jos dazniausiai pasireiskia kaip pagrindiné
apsauginé iSgyvenimo reakcija j pavojus ir grésmes, kylancias i$ aplinkos“. C. Darwin mazai
doméjosi emocijy fiziologija ar subjektyviu iSgyvenimu. Daugiausia démesio jis skyré emocijy
iSraiskai. Pagal jo evoliucijos teorija, emocijos turi adaptacing reik§me tiek zmonéms, tiek ir
gyviinams. Emocinés iSraiskos, tokios kaip veido israiska bei jvairios kiino pozos, tarnauja kaip svarbi
bendravimo forma, padedanti suprasti ne tik tai, kas vyksta, bet ir tai, kas gali jvykti. Tokiu budu,
Sios iSraiskos padeda nuspéti elgesj, 0 tai padeda iSgyventi. C. Darwin neneigé, kad kai kurios
emocinés iSraiSkos yra iSmokstamos, taciau jis teigé, kad dauguma emociniy israisky yra jgimtos
(Clarke, 2003).

Nagrinéjant evoliucing emocijy kilme, pravartu paminéti, kad primityviausia zmogaus smegeny dalis
yra smegeny kamienas, sudarantis stuburo smegeny virSuting dalj. Apatiné smegeny dalis reguliuoja
gyvybiskai svarbias funkcijas, tokias kaip kvépavimas, bei kiino organy medziagy apykaita, valdo
stereotipines reakcijas ir judesius. Emociniai centrai iSsivysté i§ primityviausiy Sakny, smegeny
kamieno. Po milijonus trukusios evoliucijos i $iy emociniy centry iSsivysté mastancios smegenys,
arba naujoji smegeny zievé, didysis vingiuoty audiniy rutulys, sudarantis virSutinius smegeny
sluoksnius. Atsiradus pirmiesiems zinduoliams, susiformavo nauji pagrindiniai emociniy, t.y.
emocijas reguliuojanéiy, smegeny sluoksniai. Si smegeny dalis tod¢l, kad juosia smegeny kamieng ir
su juo ribojasi, vadiname limbine, ,krastine* (lot. limbus — Ziedas). Si nauja nervy sistemos sritis
papildé smegenis atitinkamomis emocijomis (Goleman, 2009). Naujoji smegeny zievé emocinj
gyvenima pavercia subtiliu ir kartu sudétingu, ji suteikia galimybe patirti jvairesnius jausmus.

Apibendrintai galime teigti, kad emocijy iSgyvenimas, nepaisant egzistuojanciy skirtingy apibrézimy,
turi aiskig bendrazmogiska evoliucing kilme ir yra buidingas absoliuciai kiekvienam zmogui (i$skyrus
tam tikrus specifinius sutrikimy atvejus). Zmogus emocijas patiria kasdien ir negalime neigti, kad jos
turi didziule jtaka misy pasirinkimuose, sprendimy priémimuose ir Kituose veiksmuose. Emocijos
keiciasi, priklausomai nuo situacijy. Emocijos yra tokios galingos, kad nepastebime, kaip joms
pasiduodame.
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1.2. Baimés vieta emociju klasifikavimo sistemoje

Mokslininky bandymai klasifikuoti emocijas siekia pakankamai senus laikus. O ir jvairds
mokslininkai pateikia skirtingg emocijy klasifikacija.

Watson (1929) baimg, pyktj ir meile priskyré jgimtoms emocijoms; jo klasifikavimo sistema pabrézé
elgesio pokycius. lzard (1977) modernesné teorija teigia, kad yra desimt baziniy emocijy
(dziaugsmas, susijaudinimas, nuostaba, litidesys, pyktis, pasibjauréjimas, neapykanta, baimé, géda ir
kalté); dauguma jy budingos jau kiidikiams, 0 Kitos emocijos yra $iy pagrindiniy emocijy deriniai.

Plutchik (1980) emocijas suskirsté j pirmines (bazines) bei antrines. Anot Plutchik (1980) egzistuoja
aStuonios pirminés emocijos, kurios sudaro keturias pirminiy emocijy poras: dziaugsmas, pri€mimas,
baimé, nustebimas, litidesys, pasibjauréjimas, pyktis ir laukimas. Pasak Sio autoriaus, tai yra pacios
intensyviausios emocijos, o visos Kitos yra silpnesnés, t.y. antrinés, kurios kyla sugretinus kelias
pirmines emocijas, pvz., sugretinus pyktj ir pasibjauréjima, gimsta panieka. Nepaisant to, kad Sioje
klasifikacijoje néra jvardijamos Visos emocijos, o tik pateikiama galima jy klasifikacijos schema, dél
savo paprastumo 3i emocijy Klasifikacija psichologijos moksle tapo viena populiariausiy. Sia
klasifikacija pavaizduota 1 paveiksle:

Meilé

Agresija
uwieq 1qrefeq

Pasibjauréjimas

Grauzatis

1 pav. Emocijy Klasifikacija.
Saltinis: (Plutchik, 1980)
Manoma, kad Sios pagrindinés emocijos liejasi tarpusavyje panasiai kaip spalvos, taip susidarant
pilnam Zzmogaus emocijy ,,spektrui®. Anot Plutchik (1980), pagrindinés emocijos atsirado evoliucijos

eigoje, kiekviena turi santykj su islikimo svarba ir jeina j Zmogaus prigimtj. Pvz., baimé paskatina
pasitraukimg i§ pavojingos situacijos, pyktis — kova dél islikimo.
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Pats paprasCiausia ir placiausiai jvairiose Srityse naudojamas emocijy Klasifikacijos modelis yra
,,Didziojo SeSeto* emocijy rinkinys (angl. ,,Big six* emotion set), kurj sudaré amerikie¢iy tyréjas
Ekman (1992). Rinkinj sudaro SeSios bazinés emocijos, kurios yra daugiau ar maziau budingos
visiems zmonéms:

Dziaugsmas;

Liudesys;

Nuostaba;

Baimé;

Pasislykstéjimas;

. Pyktis.

Bandymy suklasifikuoti emocinius reiskinius yra nemazai, taciau vieningos klasifikacijos kol kas
néra. Daugumoje klasifikaciniy schemy emociniy reiskiniy skirstymo kriterijai yra priestaringi ir
nevienareik§miai. Emocijos klasifikuojamos pagal modalumus (teigiami ir neigiami), intensyvuma,
trukme, jsisgmoninimo lygj, geneting kilme, atlickamas funkcijas, poveikj organizmui, pasireiSkima

oo hkrwnhE

skirtinguose psichikos lygiuose, iSraiskos ypatumus, poreikius, turinj, kryptj ir t.t. (Paradniké 2016).

1.3. Bazinés emocijos, jy paskirtis ir intensyvumas

Labai daznai Zmonés emocijas skirsto j ,,geras* ir ,,blogas* arba ,,teigiamas* ir ,,neigiamas* pagal tai,
kaip jie tuo metu jauciasi. Jeigu emocija maloni — ji atrodo ,,gera®, ,,teigiama‘, jeigu emocija nemaloni
—Ji,,bloga®, ,,neigiama“. Viskas, ka Zzmogus jaucia— Vis0s jy emocijos — yra vienaip ar Kitaip naudinga
informacija, tik reikia jos neignoruoti, mokéti ja i$sifruoti ir  jg atsizvelgti.

Emocijy paskirtis — informuoti zmogy apie jo busena, lyginant su jo poreikiais, tikslais, norais,
vertybémis. Pavyzdziui, jeigu zmogus vakare vienas eina neap$viesta gatve ir prieSais pamato
Stkaujancius jaunuolius su alkoholio buteliais rankose, jis tikriausiai pajunta baimg ir nerima, nes tuo
momentu jo saugumo poreikis yra nepatenkintas, o kylan¢ios emocijos biitent tai ir pranesa. (Ekman,
1992).

Emocijy spektras, kaip jau minéta, gali biiti labai platus ir sudétingas. Jos daznai biina persipynusios
tarpusavyje. Taip pat keliy emocijy kombinacijos gali sudaryti naujas emocijas. Remiantis baziniy
emocijy modeliu (Ekman, 1992, Izard, 2009) placiau apzvelgsime kiekvienos emocijos paskirtj.

Pyktis — priesiSska emociné reakcija j asmenybés poreikiy tenkinimo, tiksly jgyvendinimo klidtis,
asmenybés riby pazeidimg. Pyktj gali sukelti jvairiausi veiksniai: draudimas, jZeidimas, Kritika,
vertimas daryti tai, ko nenori, apgaulé, nepritarimas. Pyktis paprastai reiskiasi energijos antpladziu,
padaznéjusiu Sirdies ritmu, kraujo plasteléjimu j galtines, adrenalino iSsiskyrimu, sustiprinanciu
energijos pulsavima. Jis sustiprina pasitikéjimg savo jégomis ir ryzta, taciau susilpnina savikontrole.
Daugelio tyrimy duomenys rodo, kad negal¢jimas reikSti nattraliai kylantj pyktj sugadina
bendravima, iSkreipia tikrovés suvokima ir gali sukelti jvairiy sutrikimy. Pyktis batinas tam, kad
galétum nugaléti konkurentus ar grobuonis, pavojaus Saltinius — tada, kai nesigauna nuo jy pabégti.
Kai kuriose situacijose pyktis yra ir nei§vengiamas, ir biitinas — jis leidzia mums kovoti ir laiméti.

Liadesys — dvasinés kancios emocija, kylanti dél netekties ar ko nors stokos. Litdint sumazéja
motyvacija ir energija, atsiranda pasyvumas, vangumas, nuovargis, gali sulététi medziagy apykaita.
Litdesys patiriamas susitaikant su realybe, atsisakius iliuzijy, priémus nemalonig tiesg. Litidesys
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butinas tam, kad galétume atsisakyti prarasty dalyky, nustoti kovoti ten, kur nejmanoma laiméti ir
pan. Litdesys yra slopinimo emocija, butina peréjimui j Kitus jausmus. Kai pereiname litdesj, mes
galime imtis naujy dalyky.

Dziaugsmas — maloni emocija, Kylanti patenkinus tam tikrg poreikj, pasiekus tikslg, atlikus
prasmingg darba, gyvenant pagal savo vertybes. Jauc¢iamas pasitenkinimas savimi ir (ar) aplinkiniais,
pasitikéjimas savimi, teigiamas saves vertinimas. Patiriant dziaugsma, smegenys slopina neigiamus
jausmus, suzadina energijg, ramina. Taciau fiziologiS8kai ypatingy poky¢iy nebiina, i$skyrus
neveikluma, padedantj kiinui grei¢iau atsigauti nuo slegiandiy emocijy. Si biisena leidZia kinui
pailséti, pasirengti zvaliai veiklai, siekti tiksly, vél daryti tai, kas nesa dziaugsmg. Dziaugsmas butinas
tam, kad gery, tinkamy dalyky norétysi siekti i§ naujo, kad baty paskata mokymuisi. Tai
apdovanojimo jausmas, kuris verc¢ia mus laimingais, skatina nuolat judéti j priekj ir gauti i§ pasaulio
tai, kas yra gera.

Nuostaba — emocija, kylanti susidiirus su netikétu ar nepazjstamu reiskiniu. Nuostaba skatina
tyrinéti, provokuoja smalsuma, vertinimg. Nustebus kilsteli antakiai, todél galime apzvelgti didesnj
plota, j akiy tinklaing patenka daugiau Sviesos. Taip pat gali paastréti ir Kiti pojuciai. Tai suteikia
daugiau informacijos apie netikéta jvykj ar reiskinj, padeda greiciau iSsiaiSkinti, kas vyksta, ir
apsispresti, kaip elgtis toliau. Nuostaba butina tam, kad baty galima tinkamai sureaguoti j naujus,
nematytus dalykus, kad biity jmanoma gauti naujy pamoky. Bitent nuostaba mums leidzia perzvelgti
jvairius senus dalykus naujai, o naujus — suprasti.

Pasibjauréjimas — emocija, kylanti, kai kazkas dvokia, neskanu, uzkreciama arba kelia sleikstulj
perkeltine prasme. Pasibjauréjimas skatina atsitraukimg nuo pasislykstéjimg keliancio objekto ar
zmogaus. Pasibjauréjimg atspindinti veido israiska, kaip pastebéjo C. Darvin, tokia nuo seny laiky,
kai tekdavo i$spjauti nuodingg maista, saugotis kenksmingo kvapo — i§valyti uzterstus jutimo organus
ir taip apsaugoti organizmg. Pasibjauréjimas buitinas tam, kad gautysi apsisaugoti nuo nuodingo
maisto, infekcijy ir pan. dalyky, kurie nekelia tiesioginés grésmés, taciau kuriy reikia vengti paciam.
Pasibjauréjimas yra vengimo emocija, kuri mums leidzia apsisaugoti nuo kenksmingy dalyky.

Baimé — emocija, kylanti jauciant tikrg ar jsivaizduojamg pavojy. Uzplidus baimei kraujas suteka j
didZiuosius skeleto raumenis, ypa¢ kojy, kad bity lengviau pabégti, 0 veidas isblyksta, nes i$ jo
kraujas isteka. Tuo pat metu kiinas trumpam atvésta, matyt, leisdamas pasvarstyti, ar ne geriau bity
pasislépti. Gali pradéti drebéti galinés, ypac rankos. Kiinas jsitempia, kad buty viskam pasiruoses, 0
démesys sutelkiamas | potencialia grésmg. Baimé butina iSsigelbéjimui nuo pavojy, grésmiy
vengimui. Tai viena i$ kritiSkiausiy emocijy, butina iSgyvenimui. Arba moki bijoti, arba nemoki likti
gyvu. Néra baimés — néra galimybés iSgyventi. Baimé yra viena i§ svarbiausiy evoliuciniy palikimy.
Kaip teigia evoliucijg tyrinéjantys biologai, baimés sukeltos automatinés reakcijos misy atmintyje
isispaudé giliai ir seniai, dar priesistor¢je, kai viena akimirka nulemdavo issigelbéjima arba mirtj
(Goleman, 2009).

Siame darbe baimés emocija (0 tiksliau jos patyrimo lygis yra pasirinkta vienu pagrindiniy tyrimo
kintamyjy), manant, kad nepageidaujami (draudziamieji) jvykiai turéty generuoti biitent $ig emocija.
Tuo paciu tikimasis, kad baimés paskirtis - grésmiy vengimas turéty labiausiai sietis su Zmoniy
polinkiu jsigyti draudimo paslaugas, kaip alternatyva galimy finansiniy nuostoliy iSvengimui.

Verta paminéti, kad kiekviena i§ anks¢iau paminéty emocijy gali buti jvairaus stiprumo. Emocijoms
augant, jos ima reikSmingai veikti miisy mastymo ir suvokimo procesus. Kai tie procesai paveikiami,
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visas musy mastymas, suvokimas ir elgesys reikSmingai kei¢iasi. Taigi, sustipréjusi emocija ima
veikti visiSkai kitaip. Plutchik (1980) isskiria tris emocijy lygius:

e Jprasto stiprumo emocijos — tai tos, kurioms esant, mes galime ir normaliai mastyti, ir
adekvaciai save vertinti. Tokios emocijos gali bati ir silpnos, ir gana stiprios, bet jos yra
tokios, kur mes jauc¢iamés savimi ir elgiamés kaip jprasta. Jos tiesiog nepertraukia misy
iprasto mastymo, jprasto elgesio — tokios emocijos yra netrikdancios.

e Stiprios emocijos — tokios, kurios jau ima valdyti miisy mastymo procesg. Rezultatas —
vietoje protingy, racionaliy sprendimy mes darome emocinius sprendimus, misy
suvokimas keiciasi j emocinj, mes imame reaguoti taip, lyg mums baty badingas ribinis
sutrikimas. Tiesa sakant, ribinis sutrikimas nuo jprasty atvejy tuo ir skiriasi, kad jprastose
situacijose zmonés pereina j stiprias emocijas — j tokias, nuo kuriy “aptemsta” protas. Tokio
stiprumo emocijos yra labai svarbios, nes jos neretai ir baugina, ir privercia elgtis taip, kaip
nenorétume elgtis.

e Uzribinés emocijos — tokios, kur jprastas suvokimas i§ esmés dingsta, 0 emocinés reakcijos
pasiekia fiziologinj lygmenj. Kiekviena tokio stiprumo emocija turi savita, specifinj
fiziologiniy reakcijy rinkinj. Tai tokio stiprumo emocijos, kurioms veikiant jnebtidingas
joks racionalumo lygmuo. Zmogus ima reaguoti taip, kaip reaguoty gyviinas, susidiires su
kraStutinai stipriais dirgikliais. Visas mastymas atsijungia ir ima dominuoti instinktai.

Siame tyrime neabejotinai bus analizuojama jprasto stiprumo tiriamyjy jvardijama baimés emocijos
lygj. Tad biitent jvardinta emocijy intensyvumo lyg;j ir laikysiu Sio tyrimo objektu.

1.4. Sprendimo pirkti priémimo proceso samprata

Per pastaruosius desimtmecius jvyko emocijy mokslo revoliucija. Ivairtis tyrimai atskleidzia, kad
emocijos yra stipras, nuspéjami, Kartais zalingi, 0 kartais naudingi sprendimy priémimo veiksniai.
Ivairiose srityse atsiranda désningumai, Kkuriais emocijos jtakoja sprendimus ir pasirinkimus.
Analizuojant emocijy svarbg sprendimo priémimo procese, pradziai deréty apzvelgti patj sprendimo
pri€émimo procesa.

Sprendimy priémimas, Kaip, beje, ir emocijos, yra neatsiejama musy kasdienio gyvenimo dalis. Anot
Sarkutés (2009), sprendimy priémimas yra tarpdisciplininiy tyrimy objektas, tad ir jo apibrézimai yra
labai jvairGs ir neretai skirtingi. ,,Mokslinéje literatiroje dominuoja tradiciné linijiné sprendimy
priémimo samprata, kai pateikiama eilé Zingsniy, padedanéiy zmogui priimti geriausig sprendima
i§ visy jmanomy alternatyvy. Nors racionalusis sprendimy priémimo proceso modelis yra
pakankamai tikslus ir paremtas moksline argumentacija bei logikos principais, jo prielaidas
daznai paneigia empiriniai duomenys* (Sarkuté, 2009).

Kaip mini Bakanauskiené ir Kyguoliené (2013), vadybos literattiroje kol kas néra vienos visuotinai
priimtos sprendimo priémimo sampratos. Yra keletas sprendimo priémimo apibrézimy:

e Sprendimo priémimas — besitgsian¢io proceso momentas, kai, jvertinus alternatyvy
atitiktj tikslui, lukesc¢iai apie tam tikra veiksmy kursg paskatina sprendimy priéméja
pasirinkti jj kaip labiausiai tinkama tikslui pasiekti.
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e Sprendimo priémimas — veiksmy Krypties konkreciai problemai spresti nustatymas ir
parinkimas.

e Sprendimy priémimas — problemos ar galimybés atpazinimo bei suradimo, kaip ja
iSspresti, procesas.

e Sprendimy priémimas — problemos ar galimybés identifikavimo ir jos i$sprendimo
procesas.

e Sprendimo priémimas — didesnio problemos sprendimo proceso dalis; sprendimo
priémimas koncentruojasi apie centring pasirinkimo tarp alternatyviy veiksmy Kurso
pasirinkimo problema.

e Sprendimy priémimas — vienos alternatyvos is daugelio galimy pasirinkimo veiksmas.
Sarkuté (2009) pateikia penkiy lygiy Zmogaus sprendimo priémimo modelj:

. Problemos identifikacija.

. Tiksly nustatymas.

. Alternatyvis sprendimai.

. Informacijos surinkimas.

. Sprendimo priémimas.

Pirmiausia, identifikuojama problema. Antra, nustatomi tikslai, kurie turi bati pasiekti, kad problema
buty isspresta. Tredia, pasitilomi alternatyvis situacijai sprendimai. Ketvirta, surenkama informacija,
kad baty galima jvertinti pateiktas alternatyvas. Penkta, priimamas sprendimas dél tos alternatyvos,
kuri yra labiausiai naudinga (Sarkuté, 2009).

Sprendimy priémimas apima procesa, kuris prasideda nuo informacijos, pagal kurig apibréziama
situacija, jvertinama laukiama nauda, numatomi jmanomi pasirinkimai ir prognozuojami galimi
padariniai. Sprendimy priémimo procesas baigiasi konkrecios alternatyvos pasirinkimu. ,,Sprendimo
priémimo rezultatas visada yra galutinis pasirinkimas, vadinamas sprendimu. Sprendimu gali bati
tiek nuomoneé, tiek ir veiksmas. Apskritai sprendimy priémimas yra samprotavimo procesas, galintis
bati ir racionalus, ir iracionalus, paremtas aiskiai suformuluotomis ar tik numanomomis prielaidomis*
(Sarkuté 2009).

Kity autoriy teigimu, sprendimy priémimas yra alternatyvy nustatymo ir pasirinkimo procesas,
pagristas zmogaus, kuris priima sprendimus, vertybémis, norais ir jsitikinimais (Brockmann, 2016).
Kaip teigia Mellers ir McGraw (2001), tokie veiksniai kaip neiSsami informacija, skubts terminai,
taip pat riboti fiziniai ar emociniai istekliai, gali apriboti geb¢jima priimti gerus sprendimus. ackwell
ir kt. (2002) pateikia septyniy stadijy vartotojo sprendimo priémimo proceso modelj. (Zr. 2 pav.)
Autoriai §] modelj tapatina su vartotojo minciy eigos zemélapiu.
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2 pav. Vartotojo sprendimo priémimo proceso modelis

Saltinis: (Blackwell ir kt., 2002).

Siame modelyje schematigkai apjungti veiksmai, kurie jgyvendinami sprendimo priémimo procese,
taip pat pateikta skirtingy sgveikaujanciy tarpusavyje vidiniy ir iSoriniy jégy jtaka, kurios veikia
vartotojy mintis ir poelgius. Kaip teigia Blackwell ir kt. (2002), ,,vartotojo sprendimo priémimo
proceso modelis demonstruoja, kaip zmonés sprendzia gyvenimiskas $iy dieny problemas,
ver¢iancias juos pirkti ir vartoti prekes ir paslaugas”.

Vadybiniy sprendimy literatiroje dar vartojamas terminas “sprendimo problema”, kuriam apibrézti
iSskiriami du pozymiai: neatitiktis tarp esamos ir norimos (tikslinés) situacijos ir bent du pasirinkimai
veikti, kad buty pasiekta norima situacija (tikslas). Tada sprendimas priimamas norint sumazinti ir/ar
jveikti ta neatitiktj, atlikus tam tikrus veiksmus (Sarkuté, 2009).

Zmogus, susidiires su problema, iesko atitinkamos informacijos, kuri padéty ja isspresti (Halamish ir
Liberman, 2017). Priimant sprendima daznai reikia apsvarstyti galimas alternatyvas norint pasirinkti
tinkamiausig variantg (Ernst ir Paulus, 2005).

Kai sprendimas yra priimtas, tada istiriamos ir palyginamos alternatyvos ieskant geriausio sprendimo,
pagal tam tikrus sprendimo priémimo lygius. Sprendimo priémimo proceso lygmenys yra iSskiriami
trys: strateginiai, taktiniai ir operaciniai (Berardi ir Blackmore, 2010).

1. Strateginiai sprendimai yra auks¢iausio lygio, jie siejami su ilgalaikiais tikslais, yra
maziausiai apibrézti ir kirybiSkiausi. Tokie sprendimai yra rizikingiausi ir jy gaunamas rezultatas
daznai yra neaiSkus ir neprognozuojamas — dél to, kad jie daro jtaka vélesniems sprendimams.

2. Taktiniai sprendimai duoda pagrinda atsirasti strateginiams sprendimams, jie jgyvendina
jvairias strategijas ar tikslus.

3. Sprendimai, kuriuos priimame kiekvieng dieng, vadinami operaciniais. Tai zemiausias
sprendimo priémimo proceso lygis. Duoda pagrinda atsirasti taktiniams sprendimams ir yra
labiausiai apibrézti. Tokiy sprendimy rezultatas yra greitas, tiesioginis ir trumpalaikis. Blogo
operacinio sprendimo priémimo pasekmés bus minimalios (Berardi ir Blackmore, 2010).

Kaip matome, sprendimy priémimo procesas apima sprendimo situacijos atpazinima ir apibrézima,
alternatyvy identifikavima, geriausios alternatyvos pasirinkimg ir jos jgyvendinimg praktikoje.
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Apibendrinant pateiktus apibrézimus galima teigti, kad sprendimy priémimas turéty biti suprantamas
kaip veiksmas arba procesas, susij¢s sU zmogaus Siekiu iSspresti tam tikrg jo atpazintg ir suvoktg
problemg ar galimybe. Bitina sprendimy priémimo prielaida — galimybé pasirinkti i$ keliy jmanomy
biisimo elgesio ar veiksmy alternatyvy. Sékmingas sprendimy priémimas, zinoma, turéty reiksti, kad
pasirenkama geriausia jmanoma biisimo elgesio ar veiklos alternatyva (Sarkuté, 2009).

Pasak Sarkutés (2009), sudétingi sprendimai daZniausiai priklauso nuo situaciniy veiksniy visumos,
kuri lemia, jog nebitinai pasirenkamas racionaliausias sprendimas. Zmongs turi du mastymo badus:
racionaly bei emocinj. Emocijos niekada neegzistuoja atskirai nuo galvojimo ir racionalaus proto.
Emocijos, paveiktos Zzmogaus asmenybés savitumo, temperamento, nuotaikos bei racionalaus proto
tiesiogiai jtakoja Zmogaus elgesj bei jo daromus sprendimus. Lemiamg vaidmenj emocijos vaidina
prilmant net paprasciausius kasdienius sprendimus (Brown 2003). Daugelis psichologijos
mokslininky tvirtina, kad tokios atskiros emocijos kaip dziaugsmas, litidesys, pyktis ir baimé jtakoja
mastyma bei sprendimy priémimg (Bechara ir Damasio, 2000; Bower, 1991; Clore, Schwarz ir
Conway, 1994; Fredrickson, 2000; Lerner ir Keltner, 2000).

Giliau nagrinéjant emocijy svarbg sprendimo primémimo procese iSskiriamos svarbios emocijy
kategorijos j “laukiamas” ir “tiesiogines” (angl. - immediate).

Laukiamomis emocijomis yra tos, kuriy yra tikimasi jvyksiant kaip veiksmo rezultatui. Taip pat
iSskirtinis jy bruozas yra tas, kad jos yra patiriamos tuomet, kai pasirinkimo rezultatas
materializuojasi, 0 ne paties pasirinkimo metu. Taigi pasirinkimo metu laukiamos emocijos
patiriamos tik suvokimo lygiu. Tiesioginés emocijos yra atvirksciai, patiriamos pasirinkimo metu.
(Rick ir Lowenshtein, 2008; Leowenshtein ir Lerner, 2003) Mokslinéje literatiiroje iSskiriamos dvi
tiesioginiy emocijy kategorijos (Rick ir Lowenshtein, 2008; Leowenshtein ir Lerner, 2003):

¢ Integruotosios emocijos yra panasios j laukiamgsias, tac¢iau patiriamos pasirinkimo
metu.

e Atsitiktinés, arba Salutinés emocijos kyla i§ visiSkai su sprendimu nesusijusiy
aplinkybiy.

Tiesioginés emocijos yra susijusios su laukiamomis emocijomis ir elgesiu tiesiogiai. Tuo tarpu
laukiamosios emocijos su elgesiu susij¢ netiesiogiai, kadangi yra pajuntamos ne esamuoju laiku, o
pasireiskus rezultatui (zr. 3 pav.) (Rick ir Loewenshtein, 2008).

Tiesioginés emocijos

I

Pasirinkimas/Elgesys =~ f—————| Laukiamas rezultatas »| Laukiamos emocijos

/

Aplinkos poveikis

3 pav. Sprendimo priémimo modelis

Saltinis: (Rick ir Loewenshtein, 2008).
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Toks paaiSkinimas tarsi i§stumia laukiamagsias emocijas j antra plang, nors klasikiniuose modeliuose
JOs buvo pagrindinés, ir vienintelés jvertinamos emocijos. Taciau Rick ir Loewenshtein (2008)
modelyje emocijos vaizduojamos taip dél jy laikiSkumo - tiesioginés emocijos paveikia sprendimg
tiesiogiai, duotuoju laiku, o laukiamosios - per sprendimo rezultato vertinima ir yra pajauc¢iamos tik
gavus rezultata, tad véliau nei tiesioginés emocijos.

Loewenstein ir Lerner (2004), labai panasiai kaip aprasyta prie§ tai, sprendimy priémimo metu
kylan¢ias emocijas skirsto j du tipus:

e nujauciamas (tikétinos) emocijas;
e patiriamos ,,Cia ir dabar” (tikrosios).

Nujauciamos emocijos néra tiesiogiai patiriamos, tai yra ltikesciai, kaip zmogus jausis. Moksliniai
tyrimai daugiausia démesio skiria rizikos spektrui, kuris yra svarstomas daugelyje sprendimy. Kai
svarstomas sprendimas, Sis poveikis yra susijes su numatomomis emocijomis (Mellers ir McGraw,
2001).

Tikros emocijos, patiriamos priimant sprendimus, vadinamos tiesioginémis emocijomis. Tiesioginés
emocijos linkusios veikti kitaip nei nujau¢iamos (tikétinos) emocijos. Didesne jtaka sprendimy
priémimui lemia intensyvios emocijos nei tikétinos emocijos. Tiesioginés emocijos gali bati labai
svarbios tam, kaip stipriai galimas rezultatas gali paveikti asmen] priémusj sprendima. Sios emocijos
yra realios, patirtos emocijos, 0 ne tikétinos galvojant apie galimus rezultatus. Todél tiesioginés
emocijos gali daryti labai didelg jtaka sprendimy priémime (Keltner et al., 2010).

Damasio (2000) apibréztos emocijos yra kiino ir smegeny biisenos pokyciai reaguojant j skirtingus
dirgiklius. Fiziologiniai poky¢iai (pvz., raumeny tonusas, Sirdies susitraukimy daznis, endokrininis
iSsiskyrimas, laikysena, veido israiska ir kt.) atsiranda organizme ir yra perduodami j smegenis, kur
jie virsta emocijomis, kurios zmogui nurodo apie tam tikra stimulg, su kuriuo jis susidaré. Priimant
sprendimus pirkti Sie fiziologiniai signalai ir jy sukeltos emocijos samoningai arba nesamoningai yra
siejami su praeities rezultatais ir tendencingu sprendimy priémimu, nukreiptu j tam tikrg elgesj. Kai
suvokiamas fiziologinis signalas yra susijes su teigiamu rezultatu, kuris teikia laime¢ ar dziaugsma,
zmogus gali jaustis laimingu ir motyvuotu siekti tokio elgesio. Kai suvokiamas fiziologinis signalas
yra susijes su neigiamu rezultatu, kuris sukelia litidesj ar baimg, zmogus gali jaustis liidnu, 0 emocija
gali veikti kaip vidinis pavojaus signalas, jspéjantis zmogy, kad biity iSvengta tolesniy veiksmy, kuriy
rezultatas, buty labai nepalankus. Sudétingose situacijose fiziologiniai signalai leidzia smegenims
atpazinti situacijg ir greitai reaguoti. (Dunn et al., 2006).

Anot Walters (2015) racionalaus sprendimo priémimo teorijoje yra trys svarbiis emocijy vaidmenys:

e Pirmiausia zmoniy emociné bilisena yra svarbus kontekstas, kuriuo remiasi racionalus
elgesys.

e Antra - ,tylusis jaudulys®, kai asmuo slepia savo jausmus, jaudulj ar baime, numatant
emocines elgesio pasekmes ir nauda.

e TreCia, numatomos emocinés rizikos, susijusios su elgesiu, gali padéti veiksmingai
sumazinti tokio elgesio tikimybe.

Emocijos yra pagrindiné psichologinio motyvavimo proceso dalis, nes jos padidina tam tikry nory ir
rezultaty patraukluma ir taip skatina zmones jy siekti. Neigiamos emocijos gali kliudyti racionalumui,
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todél zmogus Kartais yra priverstas taikyti ribota racionalumg arba impulsyviai atlikti tam tikrus
veiksmus (Walters 2015).

Brown (2003) teigia, kad emocijos jtakoja zmogaus elgesj, nes zmonés yra emocionalios biitybés, jy
jausmai bei nuotaikos jtakoja galvosena, motyvacija, elgesj, bendravimg su Kitais zmonémis. Brown
(2003) tvirtina, jog emocijos kyla kaip atsakas j daugel;j jvairiy stimuly — nuo jvykiy, kurie jvyksta
zmogaus aplinkoje iki veiksmy ir elgesio kity zmoniy, su kuriais mes saveikaujam. Emocijos,
paveiktos zmogaus asmenybés savitumo, temperamento, nuotaikos bei racionalaus proto tiesiogiai
jtakoja zmogaus eclgesj bei jo daromus sprendimus. Pasak Damasio (1994), lemiamg vaidmenj
emocijos vaidina priimant net paprasciausius kasdienius sprendimus. Ratner (2000) iskélé mintj, jog
emocijos niekada neegzistuoja atskirai nuo galvojimo ir racionalaus proto. Emocijos ir jausmai
visuomet akompanuoja mastymui. Freemantle (1998) teigia, jog priimant sprendimus, o kartu ir
sprendima pirkti, didziulg jtaka turi emocijos. Racionalts sprendimai sprendimy priémimo procese
veikia kaip kontroliuojantysis veiksnys.

Apibendrinant iSanalizuota literatiirag, galime teigti, kad nepasaint egzistuojanciy aiskinimo skirtumy,
emocijy vaidmuo priimant sprendima pirkti yra itin svarbus.

1.5. Emocijos kaip veiksnys sprendimy pirkti procese

Zmogaus emocijos yra labai svarbus veiksnys jo sprendimy priemimui. Emocijas reikéty suprasti ne
tik kaip veiksmy pasekme, bet taip pat ir kaip jy priezastj. Mokslinéje literatiiroje galima rasti
jirodymy, kad emocijos lemia tam tikra Zmoniy (vartotojy) elgsena, jo pasirinkimus. Sias idéjas
aptarsime placiau.

Kiekvieno pardavéjo tikslas — parduoti savo prekes ar paslaugas, todél reikia atkreipti démes;j |
parametrus, kurie turi jtakos sprendimo priémimo procesui. Taip pat labai svarbu suprasti, kaip, kodél
ir kokius sprendimus priima vartotojai.

Sanfey, Loewenstein, McClure ir Cohen (2006) teigia, kad sprendimai pirkti priklauso nuo skirtingy
posistemiy sgveikos, kylancios i§ dviejy tarpusavyje konkuruojanciy arba sgveikaujanéiy formy:

e Greity ir efektyviy automatiniy procesy, kurie paprastai veikia lygiagreciai. Jie yra gana
nelankstas.

e Samoningy, savanoriSky, aiskiy, lengvai prieinamy bei lanks¢iy kontroliuojamy procesy.

Solomon (1994) isskyré dvi grupes veiksniy: socialinius bei psichologinius, kurie lemia vartotojo
sprendima pirkti ( zr. 4 pav.).
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4 pav. Psichologiniy ir socialiniy veiksniy jtaka sprendimo priémimui
Saltinis: Solomon (1994).

Jobanputra (2009) nuomone, vartotojai daznai susiduria su jvairiais Saltiniais, kurie daro jtaka jy
sprendimams. Vartotojy sprendimas priklauso nuo psichologiniy procesy, per kuriuos reikia pereiti
norint suprasti savo poreikius, ieSkant budy, interpretuojant informacija, sudarant planus bei ieSkant
budy, kaip juos igyvendinti. Fiziniai veiksniai, tokie kaip alkis, troskulys taip pat turi jtakos zmoniy
sprendimams. Taip pat socialiniai veiksniai, kurie sprendimg pirkti veikia tuo, kad vartotojai siekia
imituoti kitus, kuriais jie zavisi, todél perka ty paciy prekés zenkly gaminius.

Dazniausiai Visi zmoniy veiksmai yra nukreipti j kazko gerinimg. Zmonés perka produktus ar
paslaugas, nes jiems atrodo, kad tai kazkokiu budu pagerins jy gyvenimg. Priklausomai nuo
pardavéjo, zmogus gali jsigyti tik jo preke ar paslauga, Kito pardavéjo ar i$vis nieko nejsigyti (Tracy,
2004).

Kiekvienas zmogus turi skirtingg motyvacijg pirkti. Viena i§ svarbiausiy pardavimy psichologijos
sri¢iy yra susijusi su taip vadinamomis ,psichologinémis® ar ,,emocinémis“ vertybémis. Tali
nematomos ir neap¢iuopiamos vertybés, kurios tarsi pririsa prie produkto ar paslaugos ir taip tampa
labiau vertinamos (Tracy, 2004).

Dvi pagrindinés prieZastys, kodél Zzmonés perka arba neperka, atitinkamai yra naudos troSkimas ir
nuostoliy baimé. Naudos troskimas — tai kazkokiy salygy pasigerinimas. Gero pardavéjo uzduotis yra
padéti klientui suprasti, kiek pagerés jo gyvenimo salygos, palyginus su dabartine situacija (Tracy,
2004).

Antroji motyvacija, anot Tracy (2004), — tai nuostoliy baimé. Potencialus klientas bijo padaryti
klaida, jsigydamas kazka, kas jam véliau pasirodys esa visiskai nenaudinga, nepatiks, negalés
panaudoti arba apskritai negali sau to dabar leisti. Kadangi potencialas Klientai tai yra patyre ne karta,
jie stengiasi, kad tai daugiau nepasikartoty.

Pasak Tracy (2004), sprendimas pirkti labiausiai yra paremtas emocijomis. Zmonés priima
sprendimus emociskai ir tada juos logiskai pateisina. Zmoniy emocijy spektras yra labai platus. Yra
nustatyta, kad stipriausia emocija, veikianti tuo konkreciu momentu, ir nulemia zmogaus sprendimus
ir veiksmus. Pavyzdziui, jei asmuo troksta to, kg sitilo pardavéjas, bet jo praradimo baimé arba baimé
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padaryti klaidg yra Zymiai intensyvesné negu naudos troskimas, jis susilaikys nuo pirkimo. Stipresné
emocija visada laimi pries silpnesnigjg.

Jei potencialus klientas sako, kad pries nuspresdamas jis nori viska pergalvoti, jis i$ tikryjy turi
omenyje vieng i§ dviejy dalyky. Pirmiausia jis taip sako, nes nenori turéti ir mégautis tuo, ka sitilo
pardavéjas. Antroji priezastis, kodél zmogus dvejoja ir atideda sprendimg dél pirkimo, yra ta, kad jis
nebuvo pakankamai jtikintas, kad gaus tai, ka zada pardavéjas. Vadinasi, pardavéjas nesukélé
pakankamai emociniy priezas¢iy, kad jis galéty i$ karto priimti tokj sprendimg. Baimé prarasti ar
suklysti vis dar didesné uz galimg pasitlymo nauda (Tracy, 2004).

Baimé priimti netinkamg sprendima, plétojama Zavadskio (2003). Jis teigia, kad yra penkios galimos
baimés, kurias gali jausti potencialus pirkéjas bendraudamas su pardavéju. Jas patirti ji gali tiek
pavieniui, tiek kompleksiskai.

Pirmoji baimé — pardavéjo bijojimas. Potencialus pirkéjas labai gerai supranta, kad pardavéjas
atstovaudamas savo jmonei, atlieka vieng i§ savo pareigy — pardavinéti savo jmonés produkta. Jis
supranta, kad pardavéjas nori ir turi jam kazka parduoti. Jis taip pat supranta, kad niekas Siaip sau
neateina, neskambina ir nesitilo susitikti, kad Kiekvienas telefono skambutis ir sitilymas susitikti turi
kokj nors tiksla. Potencialus Klientas vengia pardavéjy, nes nenori patekti j padétj, kai bus galimai
priverstas ka nors nusipirkti. Potencialus pirkéjas pirmo kontakto su pardavéju metu daznai
nesgmoningai pateikia Siuos klausimus:

e Ko jam i$ mangs reikia?

e Ka jis nori man parduoti?

e Ko jis prie mangs prié¢jo (man paskambino)?

e Kodél man sitlo susitikti?

e Kas bus, jeigu mane apgaus?

Antroji baimé — priimti netinkama sprendima. Niekam nepatinka, kai jam sako, kad priémé netinkama
sprendima. Zmonés nenori, kad i jy pasijuokty arba pastatyty j nemalonig padétj uz jy priimta
sprendimg. Bitent todél, priimdami sprendima, zmonés tariasi vienas su Kitu.

Tregioji baimé — permokéti. Zmonés jsitiking, kad ,kazkur uz kampo* arba ,.kazkur miesto
pakraStyje biutinai bus pigiau ir nori tuo jsitikinti, todél labai daznai sprendimg pirkti atideda
neribotam laikui.

Ketvirtoji baimé — nezinomo dalyko. Zmonés vengia jiems nezinomy dalyky ir linke turéti reikaly su
tuo, ka jie zino. Potencialus pirkéjas, niekada neturéjes reikaly su tam tikru pardavéju, visada elgsis
atsargiai ir jtariai — kaip su kazkuo nezinomu.

Penktoji baimé — praeities klaidy pasikartojimo. Zmogui paprastai pakanka, karta ,,uzlipus ant
gréblio®, i§ to pasimokyti ir ateityje is toli aplenkti tuos pacius ,,gréblius®. Kiekvienas zmogus turi
kokj nors ,,juodajj sarasa™ ir jie linke nepamirSti savo neigiamos patirties. Tuo ir paaiSkinama
potencialaus pirkéjo baimé, kad pasikartos praeities klaidos.

Visgi pries tai aptartos situacijos, kuomet klientas (vartotojas) jaucia baimés emocijg néra tiesiogiai
susijusios su miisy tyrimo objektu.

Plétojant aprasytas idéjas, pravartu paminéti, kad emocijos, kylancios i§ sprendimo ar pasirinkimo (t.
y. vientisos emocijos) stipriai ir reguliariai formuoja sprendimy priémima (Damasio, 1994; Greene ir

23



Haidt, 2002). Pavyzdziui, asmuo, kuris jau¢ia nerima dél galimo rizikingo pasirinkimo rezultato, gali
pasirinkti saugesnj, 0 ne pelningesnj varianta.

Paradniké (2016) teigia, kad pazinimo procesai nukreipia emocijas j reikSmingus zmogui jvykius ir
tuo paciu metu patys yra emocijy nukreipiami, kad buty galima geriau tuos jvykius i$nagrinéti ir
surasti optimaly elgesio biidg. Taip bendradarbiaujant emocinei ir pazintinei sferoms yra pasiekiamas
lukesc¢iy patenkinimas.

,,Brand Enrichment* (2013) tyrime buvo i$siaiSkinta, kad pats svarbiausias faktorius, skatinantis
zmoniy pasiryzimg pirkti néra piniginé verté; tai yra emociné verté, kurig jie gauna jsigijus produkta
ar paslaugg. Tyrime gana konkreciai pateikiama, kad verslai prekiauja ne tik produktu ar paslauga.
»Imonés taip pat siilo emocijas — pasitik¢jimg savimi, statusg visuomenéje, priklausymo
bendruomenei jausma, ir, visy svarbiausia, malonumg — kuris paskatina 25% vartotojy jsigijimy‘
(Brand Enrichment, 2013). Pasak tyrimo, be malonumo, didziausia jtaka pirkéjo elgsenai daro:

e Pasitikéjimas savimi (17%).
e Statusas visuomengje (14%).
e Atsakomybés jausmas (14%).
e Efektyvumas (11%).

¢ Individualumas (9%).

Anot Watson ir Spence (2007), kognityvinio situacijos vertinimo teorija teigia, kad Zmogaus emocijos
yra subjektyvus, asmens aplinkoje jvykusio jvykio jvertinimas (zr. 5 pav.). Skirtingi Zzmonés
skirtingai supranta ir aiskina juos veikiancius stimulus (Kang ir kt., 2010). D¢l Sios priezasties,
patyrus nepasitenkinima ne visada bus elgiamasi taip pat. Piktas ir litidnas vartotojas elgsis skirtingai,
ju reakcijos nebus vienodos.

Priezastys - N Pasekmeés
Pasekmé yra
pageidaujama

AN

Veiksnys Vartotojo elgsena

Stimuliojantis

/,.,-—*L ) Emocija ]_, e Spendimy
oulie ( N riémimo procesas
ivykis : Uztikrintumas P p

e Pasitenkinimas ir
kita elgsena po

L

Saziningumas pirkimo

5 pav. Kognityvinio situacijos vertinimo teorinis modelis
Saltinis: (Watson ir Spence, 2007).

Emocijos yra labai svarbios vartotojo elgsenai. Jausdamas skirtingg emocijg, vartotojas tokioje
pacioje situacijoje gali pasielgti labai skirtingai ir tai priklauso nuo kognityvinio jvertinimo modelio.
Kognityvinio jvertinimo teorija padeda suprasti emocijy atsiradimo priezastis. Sie veiksniai gali
paaiskinti, ko vartotojas turéty imtis, jei nori suvaldyti savo emocijas (Kang ir kt., 2010). Pavyzdziui
baimé, vartotojo elgsenoje pirkti, anot Coleman, Williams, Morales ir White (2017) pasireiskia
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apsisprendimo atidéliojimo sumazinimu. Tuo pacéiu, emocijos, jeigu jas sugebama suvaldyti ir
nukreipi, gali padéti vartotojui pasiekti savo tiksly, jaustis laimingu. ISlavinti jgudZziai padeda
vartotojui jvertinti emocionalig situacijg racionaliai ir nepasiduoti jy jtakai priimant sprendimus, kuriy
paskui jis gali gailétis (Watson ir Spence, 2007). Tai labiau paaiskina pirkéjo perspektyva sprendimo
pirkti procese.

Zmonés yra emocionaliis, jy elgsena didele dalimi jtakoja emocijos — dziaugsmas, baimé, pyktis,
pavydas, vieniSumas, gailestis ir pan. Tarp emocijy, minc¢iy ir elgesio yra nenutriikstamas rysys, kKurio
metu jie veikia vienas kitg. Dauguma emocijy atsispindi miisy veiduose ir padeda isreiksti jausmus,
todel aplinkiniai gali identifikuoti individo emocing biiseng. Autoriai Antonides ir Fred van Raaij
(1998) emocijas apibiidina kaip sujaudinima, kurio metu individas isgyvena neigiamg arba teigiama
patyrima. Vieng emocija dazniausiai keicia Kita, ankstesnés emocijos greitai isblésta, taciau jos véliau
gali virsti tam tikromis nuotaikomis. Zmogaus nuotaikos trunka ilgiau. Tod¢l jos gali suformuoti
pirkéjo poziarj j tam tikras prekes ar paslaugas. Tai zinodami specialistai kuria strategijas,
susiejanéias produktus ar paslaugas su teigiamomis emocijomis, taip stengiamasi padidinti
perkamumga. Kuo toliau, tuo garsiau kalbama, kad Zmonés perka ne vadovaudamiesi racionaliai
pamastymais, 0 pasikliaudami savo jausmais, emocijomis susietoms su tam tikru produktu ar preke.
Juk, paklausus nuomonés apie preke, dazniau iSgirstama asmeniné vartotojo nuomoné (patiko-
nepatiko), nei racionalus tos prekés privalumy ir trilkumy iSdéstymas. (Coleman, Williams, Morales
ir White, 2017).

Emocijos zmogy lydi nuolatos. Taigi, savaime suprantama, kad visuose sprendimo pirkti priémimo
etapuose vartotojg lydés vienokios ar kitokios emocijos, kurios galiausiai susilies j vieng emocinj
patyrima, jis bus priskiriamas tai prekei/paslaugai ar visai organizacijai. Kitg kartg susidiirus su ta
pacia preke ar paslauga pirmiausia atsiras su juo susijusi emocija, kurig bus sunku pakeisti net ir labai
racionaliais geryjy ir blogyjy savybiy paaiskinimais. (Antonides ir Fred van Raaij 1998).

Emocijos ir jausmai nulemia daugelj pirkéjy sprendimy, tame tarpe ir impulsyviy pirkimy sprendima.
Vartotojo reakcija j tam tikra preke, reiskinj sukelia individo asmenybé, aukléjimas, jprociai, esamos
nuotaikos. Emocijos gali biiti trumpalaikés, keistis kas sekunde, taciau jy metu susikuria individo
nuotaika, kuri trunka siek tiek ilgiau ir gali zymiai paveikti pirkéjo impulsyvius pirkimus (Langrehr,
1991).

Remiantis Parboteeah (2005), Saleh (2012), Zhang (2010), Virvilaite ir kt. (2009) galima teigti, kad
impulsyvus pirkimas — vartotojo emociné ir kognityviné reakcija, priklausanti nuo situacijos bei
asmeniniy veiksniy, j stimulg pirkimo aplinkoje. Tikslinga atkreipti démesj, kad S$iais laikais vis
dazniau priimami nesamoningi, t.y. racionaliai neapgalvoti sprendimai, prieStaraujantys vartotojo
sprendimo pirkti priémimo modeliui, kuris pabrézia, kad zmonés, priimdami sprendimus, vadovaujasi
racionaliai sgmoningu mastymu.

Vohs ir Faber (2007) teigia, kad vartotojai, turintys daugiau savikontrolés istekliy dazniau atsispiria
impulsyviam pirkimui. Visi vartotojai turi tam tikry kontrolés istekliy, kuriuos naudojant sumazéja
ju prieinamumas, o tai kartu mazina ir savikontrolg sprendziant tam tikras uzduotis. Connell et. al.
(2011) teigimu, didesng dalj impulsyviy pirkéjy sudaro vyrai.
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Virvilaité ir kt. (2009) teigia, kad impulsyvus pirkimas — momentinis sprendimas, kurj vartotojas
priima veikiant tam tikrai aplinkai. Toks pirkimas yra prieSingas Klasikiniam sprendimo pirkti
priémimo modeliui, kadangi perkama impulsyviai, neieskant informacijos ir nejvertinus alternatyvy.
Virvilaité ir kt. (2009), remiantis Parboteeah (2005) isskyré keturias grupes veiksniy, kurie turi didele
itaka impulsyviam pirkimui:

e Vartotojo charakteristikos: amzius, Iytis, kultara, nuotaika, polinkis j materializma ir pan..

e Pardavimo (pirkimo) aplinkos ypatybés: parduotuvés tipas, iSplanavimas, atmosfera,
personalas.

e Situaciniai veiksniai: vartotojy laikas, 1éSos, prekiy apzitra.

e Prekés savybés.

Apibendrintai galime teigti, kad emocijos susijusios su vartotojy polinkiu jsigyti prekes ar paslaugas.
DazZniau nagrinéjamos pozityvios emocijos, taip pat emocijy svarba impulsyviajam pirkimui, emocijy
valdymo svarba racionaliam, apgalvotam sprendimui. Specifiskai baimés emocija kaip veiksnys,
turintis rysj su polinkiu pirkti prekes ar paslaugas, mokslinéje literatliroje néra tyrinétas. Visgi,
iSnagrinéta literatiira leidzia pagrjstai teigti, kad emocijos turi svarbg sprendimo pirkti procese.

Specifiskiau nagrinéjant sprendimg pirkti draudimo paslaugas, turime paminéti, kad, anot Ulbinaités
(2012) draudimo paslauga yra neapciuopiamas, laiko riba apibréztas saugumo pojicio islaikymo
procesas. Vartotojams, ypac tiems, kurie su draudimu susiduria pirmg karta, sunku suvokti draudimo
paslaugos esme dél paslaugos materialaus pagrindo nebiivimo. Draudimo paslauga dauguma jy gali
suvokti kaip ,,pazado* pirkimg — 0 tai asocijuojasi su netikrumu ar net apgaule, o tai sukelia ar
sustiprina priesiska / neigiamg vartotojy nusistatymg draudimo paslaugy atzvilgiu. Draudimo
paslaugos neapciuopiamumas, ypac isigyjant ja pirma karta, draudimo paslaugy vartotojams gali
sukelti baime, jtampa ir rizika: jie patiria nezinomos draudimo paslaugos pasekmes, piniginiy 1ésy,
sumokeéty uz paslauga, praradimo, nerimo dél sutarties terminy laikymosi, fiziniy praradimy bei
nemalonios psichologinés — socialinés biisenos tipy rizika.

Kaip teigia Ulbinaité (2012), vartotojai daznai linke rizikuoti (patys prisiimti rizikg) egzistuojant
nuostoliy grésmei. Nors vartotojy elgsena ne visais atvejais atitinka racionalaus, mastan¢io zmogaus
elgsenos Kriterijus, paprastai vartotojai prisiima rizikos tiek, kad biity islaikoma savotiska jy rizikos
pusiausvyra. Rizikos iSlaikymas vartotojus skatina ,skatina“ elgtis atsargiau. Rizikos lygiui
mazgéjant, jie elgiasi ,,drasiau”, jy sprendimai yra maziau apgalvoti, daznai spontaniski.

Le Moullec ir kt. (2013) pateikia socialiniy, psichologiniy bei emociniy veiksniy, daranéiy jtaka
draudimo vartotojy elgsenai:

e Socialiniai veiksniai. Viena i§ priezas¢iy jsigyti draudimg yra ta, kad tai daro ir Kiti,
pazystami, Seimos nariai, draugai, kaimynai. Kyla baimé, jog neapsidraude jie liks
vieninteliai, kuriems nelaimés atveju nebus kompensuoti nuostoliai. Be to sprendimag
draustis priimti lengviau, kai aplinkiniai jau turi surinke informacija apie draudimo
paslaugas ir gali nukreipti tinkama linkme.

e Psichologiniai veiksniai. Vartotojai linke jsigyti paslauga, kuri isreikSta Zzodziu
,,draudimas”. Pastarasis turi teigiamg asociacijg su investicija, kuri suteikia apsaugg. Jei
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draudimas parduodamas, kaip apsaugos paslauga, tai vartotojui sukelia neigiamg
asociacijg su kaina. Apsauga lygu islaidos, draudimas — investicija. Taip pat draudimas
nuo kazko, pavyzdziui, kelionés draudimas, yra patrauklesnis nei draudimas bendraja
prasme.

e Emociniai veiksniai. Klientai pirkdami draudimo paslaugas remiasi savo jausmais. Jiems
brangus ir jy mégstamas paveikslas bus apdraustas lyginant su identisku daiktu, kuris
jiems néra artimas ir nekelia teigiamy emocijy. Nusipirke draudima klientai gali ramiau
miegoti, kadangi atsitikus nelaimei nebus dél ko gailétis. Taip pat nesenai jvykusios
nelaimés ir katastrofos turi jtakos zmoniy norui apsidrausti, nes pamatg kity ar pajute savu
,kailiu®, koks yra jausmas netekti jiems brangiy daikty ar dar blogiau zmoniy, siekia §j
skausmag sumazinti ateityje.

Sie duomenys leidzia daryti iSvada, kad sprendimui jsigyti draudima jtakos turi vidiniai
psichologiniai, tarp jy ir emociniai, veiksniai bei iSoriniai socialiniai veiksniai, tac¢iau baimés emocija
apie nepageidaujamy jvykiy tikimybe mokslinéje literatiiroje specifiskai netyrinéta.
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2. BAIME EMOCIJOS SASAJU SU SPRENDIMU PIRKTI DRAUDIMO
PASLAUGAS EMPIRINIS TYRIMAS

2.1. Empirinio tyrimo tikslas, tyrimo modelis, hipotezés ir tyrimo Kintamieji

Atlikus literatiiros analize, matyti, kad yra nustatytos sgsajos tarp Zmogaus iSgyvenamy emocijy
pardavimo proceso metu arba konkretaus produkto / paslaugos atzvilgiu ir jo sprendimo pirkti.
Siekiant plétoti §ig tyrimy sritj, pasirinkta draudimo paslaugy sfera. Siame empiriniame tyrime bus
ieSkoma rysiy tarp emocijy (specifiskai tyrinéjant baimés emocija) ir sprendimo pirkti draudimo
paslaugas. Tad apibendrinant, sio empirinio tyrimo tikslas yra nustatyti, ar baimés emocija yra
empiriskai susijusi su sprendimu pirkti draudimo paslaugas.

Konstruojant tyrimo modelj, buvo remiamasi ekspertinémis tyréjos ziniomis, kad ne visi draudimo
produktai yra jsigyjami savanoriSkai (pvz., Transporto priemoniy valdytojy civilinés atsakomybés
draudimas) ir/arba sprendimui juos jsigyti jtaka gali turéti situacinés aplinkybés (pvz. kelionés j
uzsienio valstybe faktas, kai tampa aktualu jsigyti Medicininiy i$laidy draudimo paslaugg). Tad buvo
pasirinkti du draudimo produktai, kurie jsigyjami labiausiai vadovaujantis savanoriSkumo principu
(i8skyrus kai kuriuos specifinius atvejus):

e Bisto draudimas,
e Asmens draudimas.

Remiantis iSnagrinéta literatira, atsiranda pagrindas manyti, kad sprendimas pirkti draudimo
produktg labiausiai galéty biiti susijes Su baimés emocija. Tad biitent Sios emocijos patyrimo lygis
buvo pasirinktas kaip vienas $io tyrimo kintamyjy.

Remiantis ekspertine tyréjos patirtimi, zinoma, kad tiriamieji galimai skirtingai iSgyvena baimés
emocija tuomet, kai yra patyr¢ draudZiamyjy jvykiy asmeninéje arba artimoje aplinkoje, ir kai néra.
Dél to buvo nagrinéjami skirtingi baimés lygio aspektai:

e Baimé, kad draudziamieji jvykiai pasikartos (tokiu atveju, kai tiriamasis nurodo, kad yra
patyres draudziamyjy jvykiy asmeninéje arba artimoje aplinkoje, specifiskai susijusiu su
parduodamu draudimo produktu),

e Baimé, kad draudziamieji jvykiai nutiks (tokiu atveju, kai tiriamasis nurodo, kad néra patyres
draudziamyjy jvykiy asmeninéje arba artimoje aplinkoje, specifiskai susijusiu su parduodamu
draudimo produktu).

Tiriamuosius atskiriant pagal parduodama draudimo produkta, bus matuojamas jy baimés lygis, kad
draudziamieji jvykiai gali pasikartoti / nutikti, tuo paciu fiksuojant, ar tiriamasis sutiko gauti
draudimo pasiiilyma ir ar 10 dieny laikotarpyje buvo sudaryta draudimo sutartis. Pastaroji informacija
Siame empiriniame tyrime bus laikoma teigiamu sprendimu pirkti konkrecig (biisto arba asmens)
draudimo paslauga.
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Siame empiriniame tyrime formuluojamos tokios hipotezés:

1. Stipresnis baimés jausmas dél draudziamyjy jvykiy jvykiy pasikartojimo tikimybés bus
susijes tiek su sutikimu gauti draudimo pasiiilyma, tiek su draudimo sutarties sudarymo faktu
(sprendimu pirkti draudimo paslaugas).

2. Stipresnis baimés jausmas dél draudziamyjy jvykiy jvykiy nutikimo tikimybés nebus
susijes nei su sutikimu gauti draudimo pasiiilyma, nei su draudimo sutarties sudarymo faktu
(sprendimu pirkti draudimo paslaugas).

Siekiant patvirtinti arba atmesti suformuluotas hipotezes bus matuojami sie pagrindiniai kintamieji:
* Baimés lygis, kad draudziamieji jvykiai gali pasikartoti, arba baimés lygis, kad
draudziamieji jvykiai gali nutikti (priklausomai nuo tiriamojo turétos patirties fakto),
* Tiriamojo sutikimas gauti draudimo pasitilyma,

« Tiriamojo teigiamas arba neigiamas sprendimas sudaryti draudimo sutartj (per 10 dieny
nuo draudimo pasitlymo pateikimo datos).

2.2. Duomeny rinkimo metodai

Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kiekybinis tyrimo metodas. Esminiai etikos principai, kuriais buvo
remtasi atliekant §j tyrimg, yra konfidencialumas, anonimiskumas, nesaliskumas.

Tyrimas vyko 2021 m. spalio - lapkri¢io mén.

Tyrimas buvo atliekamas jprastoje darbo aplinkoje draudimo bendrovéje. Gautas bendroveés
sutikimas leido atlikti pokalbiy perklausas.

Duomeny rinkimo etape su tiriamaisiais buvo bendraujama telefonu, jiems uzduodant standartizuotus
klausimus (pateikti zemiau).

Ar jums tiesiogiai arba jusy aplinkos Zzmonéms yra teke patirti draudziamyjy jvykiy?

* Biisto draudimo grupés respondentams, gyvenantiems name, klausimas isspléstas
sekanciai: Ar teko susidurti, kad Jasy aplinkoje esantiems zmonéms ar Jums patiems kilo gaisras
namuose? Audros metu nukentéjo Jasy ar artimyjy namai, kiemas ar kilgs potvynis uzsémé namo
rasj? Trikus vamzdziui, iSsiliejes vanduo apgadino Jasy namus: grindis, sienas, baldus?

* Bisto draudimo grupés respondentams, gyvenantiems bute klausimas isspléstas sekanciai:
Trukus vamzdziui ar Klozeto zarnelei issiliejas vanduo uzliejo zemiau gyvenancius Kaimynus?
Buvo apvogtas butas ar sandéliukas, kuriame buvo laikomi dviraciai ar kiti vertingi seimos daiktai?

» Asmens draudimo grupés respondentams klausimas ispléstas sekanciai: Ar Jus ar Jusy
Seimos nariai esate patyr¢ traumg (kojos ar rankos lazj, raiS¢iy ar raumens patempima, buvo
diagnozuota Laimo liga)? Galbit turéjote artimoje aplinkoje ir labai skaudzig traumg dél kurios
véliau jvyko mirtis?
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I pirmajj klausima atsakius teigiamai, tiriamyjy buvo klausiama “Kiek nuo 1 iki 5 baiminatés, kad
tai gali pasikartoti?” (atsakymus vertinant Likert’o skaléje nuo 1 iki 5, kur 1 - visai nesibaiminu, 5
- labai baiminuosi, ir fiksuojant papildoma reik§me “nejvardino”).

I pirmaji klausima atsakius neigiamai, tiriamyjy buvo klausiama “Kiek nuo 1 iki 5 baiminatés, kad
tai gali nutikti?” (atsakymus vertinant Likert’o skaléje nuo 1 iki 5, kur 1 - visai nesibaiminu, 5 - labai
baiminuosi, ir fiksuojant papildoma reiksme “nejvardino”).

Tyrimo metu respondentams taip pat buvo uzduodami klausimai, leidziantys jvertinti, ar tiriamasis
gyvena nuosavame baste ir ar turi finansiniy jsipareigojimy (paskoly, lizingy ar pan.). Papildomai
buvo fiksuojami Sie duomenys:

* Kiek produkty tiriamasis turi bendrovéje,

* Ar tiriamasis sutiko gauti atitinkamo draudimo produkto (biisto arba asmens draudimo)
pasitlyma,

* Ar tiriamasis per 10 dieny nuo pasitlymo pateikimo sudaré atitinkamo draudimo produkto
(btsto arba asmens draudimo) sutartj.

Tyrimo metu buvo fiksuojami (remiantis duomenimis klienty duomeny valdymo sistemoje) ir/arba
renkami (uzduodant Klausimus) tiriamyjy socio-demografiniai duomenys (lytis, amzius, gyvenamoji
vieta, nepilnameciy vaiky skaicius).

2.3. Duomeny analizés metodai

Atliekant pirminiy empiriniy duomeny statisting analiz¢ visy tirtyjy respondenty duomenys apdoroti
SPSS 26.0.0.1 versija. Duomeny analizei buvo taikyti jvairiis metodai:

Aprasomosios statistikos parametrai: duomeny sklaidos pagal normaling Gauso kreive jvertinimas
(Kolgomorov-Smirnov  kriterijus), rezultaty vidurkio, standartinio nuokrypio, minimumo,
maksimumo reik§miy apskai¢iavimas;

Koreliaciné analizé: Pearson ranginés koreliacijos koeficientas rySiui tarp kintamyjy nustatyti.
Rodikliy skirtumai laikyti statistikai patikimais, kai p<0,05. Koreliacija yra laikomas patikima, kai p
< 0,05, p < 0,01. Koreliacija gali biti teigiama (nuo 0 iki 1) arba neigiama (nuo -1 iki 0). Teigiama
koreliacija — tai teigiamas tiesinis rySys, kai didéjant vieno kintamojo reikSméms, didéja kito
kintamojo reik8més. Neigiama koreliacija — neigiamas tiesinis rySys, kai didéjant Kintamojo
reikSméms, Kito kintamojo reik§més mazéja. Skirtas matuoti abipuséms sgsajoms tarp kintamyjy.
Koreliacijos koeficiento reiksmés priklauso intervalui [-1;1]. Kuo didesné koreliacijos koeficiento
absoliuti reiksmé (t.y. kuo jis artimesnis 1 arba -1), tuo stipresnis tiesinis rySys tarp kintamyjy. Kai
r>0, tai didéjant vieno atsitiktinio dydzio reikSmeéms, Kito reikSmés tiesiskai didéja. Jei r<0, tai
didéjant vieno atsitiktinio dydzio reiksméms, Kito reikSmés tiesisSkai mazéja. Jei r=0, tai tiesinio rysio
nera.
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Lyginamoji analizé: Mann-Whitney, Kruskal-Wallis, Student T - test kriterijai, skirti skirtumams tarp
dviejy nepriklausomy iméiy nustatyti. Rodikliy skirtumas (p), mazesnis nei 0,05, buvo laikomas
statistiSkai patikimu. Hipotezés apie lygybe buvo atmetamos (skirtumai laikomi statistiskai
reik§mingi), jei apskaiciuotoji p reik§mé nevirsijo 0,05. Rezultatai laikyti statistiskai reik§mingi, kali
p<0,05, labai reiksmingi, kai p<0,01, 0 ypac reiksmingi, kai p<0,001.

2.4. Tyrimo imtis

Darbe dalyviy imtis parinkta taikant netikimybing tiksling atranka. Tai budas, kai tyréjas formuoja
grupe, priklausomai nuo savo tiksly. Siame tyrime tiriamyjy imtis galime vadinti ekspertine, nes ji
sudaryta remiantis principu, jog “elementai j imtj jtraukiami atsizvelgiant j eksperty nuomong”.
(Bileviciené, Jonusauskas, 2011)

Tyrime dalyvavo 350 tiriamyjy, taciau 225 respondentai neatitiko reikiamy duomeny rinkimo
kriterijy:
* dalis respondenty turé¢jo sudarg¢ ilgametes gyvybés draudimo sutartis (aktualu tiriant
sprendima jsigyti asmens draudimo produktg),

« dalis respondenty neturéjo savo nuosavo nekilnojamo turto arba gyveno jau apdraustame
bute ar name (aktualu tiriant sprendima jsigyti biisto draudimo produkta).

Tad apdoroti 125 tiriamyjy duomenys. Respondenty socialiniai demografiniai pozymiai pateikti 1
lenteléje.

1 lentelé
Socialiniai - demografiniai tiraimuyjy poZymiai (N = 125)
PoZymiai Grupés Skaicius (N) Procentai (%)
Vyrai 62 49,6
Lytis

Moterys 63 50,4

18-25 2 1,6
26-35 18 14,4
AmZius 36-45 32 25,6
46-55 36 28,8
56 ir daugiau 37 29,6
Miestas 77 61,6

Gyvenamoji vieta
Rajonas 48 38,4
0 83 66,4
1 14 11,2
Nepilnameciy vaiky
skai¢ius respondento 2 21 16,8
Seimoje
3 5 4
4 2 1,6
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Tiriamgjg imtj sudaro 125 respondentai: 62 vyrai ir 63 moterys. Tiriamyjy amzius keliose grupése
pasiskirsto taip, kad daugiausia turime 46-55m. (N=36) ir 56m. ir daugiau amziaus grupés
respondenty (N=37), 0 maziausiai 18-25 m. (N=2).

Daugiaus respondenty nurodé gyvenantys mieste (N=77), atitinkamai maziau rajone (N= 48).

Tiriamyjy pasiskirstymas pagal nepilnameciy vaiky skai¢iy Seimoje rodo, jog daugiausiai
respondenty neturi nepilnameciy vaiky (N=83). Tarp turin¢iyjy nepilnameciy vaiky dominuoja 2
vaikus auginantys respondentai (N=21). Maziausiai tiriamyjy nurodé auginantys 4 vaikus (N=2).

2.5. Tyrimo metodo tinkamumas

Apibréziant Sio empirinio tyrimo metodo pasirinkimo tinkamumg ir pagrjstuma, verta paminéti, kad
visi metodai, taikomi tyrimo procesui, skirstomi j dvi bendrgsias kategorijas (Bileviciené,
Jonusauskas, 2011):

1. Kiekybinius tyrimo metodus,
2. Kokybinius tyrimo metodus.

Siam empiriniam tyrimui pasirinktas kiekybinis tyrimo metodas. Jis atitinka pagrindinj $io tyrimo
tikslg ir leidzia jgyvendinti tyrimo modelj — gauti kiekybing informacija apie didelj tyrimo objekty
(Siuo atveju, potencialiy draudimo paslaugy pirkéjy) skaiciy. “Kiekybinis tyrimo metodas laikomas
tinkamu, kai reikia gauti tikslius, statistiskai patikimus skaitinius duomenis” (Bileviciené,
Jonusauskas, 2011).

Siame empiriniame tyrime nagrinéjami i¥matuojami (baimés lygis, remiantis tiriamojo jvardinimu)
ir objektyviai galimi fiksuoti kintamieji (sutikimas gauti draudimo pasitilyma ir draudimo sutarties
sudarymo faktas). “Butent kiekybiniai tyrimai ir susiduria su isSmatuojamais (objektyviais) dalykais,
skaiciais ir logika” (Bileviciené, JonuSauskas, 2011).

“Kiekybiniy tyrimy eigoje, remiantis moksliniais metodais sudaroma imtis, zmonés atsako j
klausimus ir nustatomas jy atsakymy daznis bei Kitos statistinés atsakymy charakteristikos”
(Bilevi¢iené, JonuSauskas, 2011). Bitent tai leidzia atsakyti j pagrindinj §io empirinio tyrimo
klausimg “Kaip baimés emocija susijusi su sprendimu pirkti draudimo paslaugas?”

Be to pabréztina, kad sudarius statistiskai patikima imtj, i$ jos gautus rezultatus galima taikyti visai
populiacijai (Bilevic¢iené, Jonusauskas, 2011).

“Tradicinis empirinis kiekybinis tyrimy metodas yra apklausa” (Bilevi¢iené, JonuSauskas, 2011).
Bitent tokiu biidu Siame empiriniame tyrime jvertinti kintamuosius buvo tikslingiausia (apklausg
atliekant nataralioje aplinkoje, t.y. su tiriamaisias bendraujant telefonu apie jy draudimo paslaugy
poreikj).
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3. BAIMES EMOCIJOS SASAJU SU SPRENDIMU PIRKTI DRAUDIMO
PASLAUGAS EMPIRINIU REZULTATU ANALIZE

Siekdami atsakyti j tyrimo keliamus uzdavinius, pirmiausiai jvertinome bendruosius statistinius
kintamyjy parametrus.

3.1. Bendrieji kintamyjy aprasomosios statistikos rodikliali

Tyrimo metu tiriamyjy buvo klausta, ar jie yra turéje draudziamyjy jvykiy patirties asmeninéje arba
artimoje aplinkoje. Tyrimo rezultatai rodo, kad turime 81 tiriamajj, kuris draudziamyjy jvykiy teigé
nepatyres ir 44 tiriamuosius, kurie teigé, kad jvykiy asmeninéje arba artimoje aplinkoje yra patyre.
Papildoma duomeny analizé patvirtina, kad vidutinis draudziamyjy jvykiy patirties jvertis bendroje
tiriamyjy grupéje (M=0,35) yra pasislinkes j kairigjg puse. Kairioji asimetrija patvirtina iSvada, jog
didesnioji dalis tiriamyjy teigé draudziamyjy jvykiy asmeninéje arba artimoje aplinkoje nepatyre
(zr. 2 lenteléje).

2 lentelé
Draudziamuyjy jvykiuy patirties asmeninéje arba artimoje aplinkoje jvercio vidurkis, minimali

ir maksimali reik§mé¢, standartinis nuokrypis (N=125)

Skalé |V|I-I’llfna.|l Ma!<sv|mgll Vidurkis Standartlms
reik§mé reik§mé nuokrypis
Draudziamyjy — jvykiy  patirtis 0 1 0,35 0,48
asmeningje arba artimoje aplinkoje

Draudziamyjy jvykiy patirtj asmeninéje arba artimoje aplinkoje vertinant atskyrus asmens ir biisto
draudimo produkty tiriamuosius, gauti rezultatai, kurie pateikti 3 lenteléje. Tyrimo rezultatai leidzia
teigti, kad dazniau jvykius patyré asmens draudimo grupés tiriamieji nei biisto draudimo grupés
tiriamieji (vidurkiai atitinkamai M= 0,37 ir M=0,31).

3 lentelé
Draudziamyjy jvykiy patirties asmeninéje arba artimoje aplinkoje jver¢io vidurkis, minimali
ir maksimali reik§mé, standartinis nuokrypis, atskyrus asmens draudimo (N=67) ir biisto
draudimo (N=58) grupés tiriamuosius

Skalé |\/|I.nlfna.|l Makslmgll Vidurkis Standartlpls
reik§mé reik§mé nuokrypis
Draudziamyjy  jvykiy  patirtis
asmeninéje arba artimoje aplinkoje 0 1 0,37 0,487
asmens draudimo grupéje




Skalé Ml.mvma.ll Makslmgll Vidurkis Standartlpls
reik§mé reik§mé nuokrypis
Draudziamyjy ~ jvykiy  patirtis
asmeninéje arba artimoje aplinkoje 0 1 0,31 0,467
bisto draudimo grupéje

Tiriamieji, kurie nurodé turéje draudziamyjy jvykiy patirties asmeninéje arba artimoje aplinkoje,
buvo prasyti jvardinti, Kiek jie baiminasi, kad tai gali pasikartoti. Analizuodama surinktus duomenis
gaunama, kad minimalus baiminimosi lygis buvo 1, o maksimalus - 5. Tyrimo rezultatai rodo, kad
vidutinis baiminimosi lygis tirtoje grup¢je (M=3,27) yra nezymiai pasislinkes j deSinigjg puse, kas
leidzia daryti i8vada, jog nezymiai didesnioji dalis tiriamyjy labiau baiminasi jvykiy pasikartojimo
tikimybés nel maziau (Zr.4 lentelg).

4 lentelé
Baimeés, kad draudZiamieji jvykiai gali pasikartoti jver¢io vidurkis, minimali ir maksimali
reik§me, standartinis nuokrypis (N=44)

. Minimali Maksimali . . Standartinis
Ivertis reik§mé reikSme Vidurkis nuokrypis
Bal_me,_kad (_1raud21amlejl jvykiai 1 5 3,27 1,227
gali pasikartoti

Minétas baimés lygis jvertintas ir atskirose tiriamyjy imtyse, atskirtas pagal asmens ir busto draudimo
produktus. Gauti rezultatai pateikti 5 lenteléje. Analizuojant gautus rezultatus matoma, kad stipriau
draudziamyjy jvykio pasikartojimo tikimybe jauciantys nurodo asmens draudimo grupés tiriamieji
nei biisto draudimo grupés tiriamieji (vidurkiai atitinkamai M=3,36 ir M=3,16).

5 lentele
Baimés, kad draudziamieji jvykiai gali pasikartoti jver¢io vidurkis, minimali ir maksimali
reik§me, standartinis nuokrypis, atskyrus asmens ir biisto draudimo grupés tiriamuosius.

Tvertis Minimali Maksimali Vidurkis Standartinis
reik§mé reik§mé nuokrypis

Baimé, kad draudZiamieji jvykiai
gali pasikartoti asmens draudimo 1 5 3,36 1,319
tiriamyjy grupéje
Baimé, kad draudZiamieji jvykiai
gali pasikartoti biisto draudimo 1 5 3,16 1,119
tiriamyjy grupéje
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Tiriamieji, kurie nurodé neturéje draudziamyjy jvykiy patirties asmeninéje arba artimoje aplinkoje,
buvo prasyti jvardinti, kiek jie baiminasi, kad tai gali nutikti. Surinkti duomenys rodo, kad minimalus
baiminimosi lygis buvo 1, o maksimalus - 5. Analizuodami gautus rezultatus matome, kad vidutinis
baiminimosi lygis tirtoje grupéje (M=2,67) yra pasislinkes j kairigja puse, kas leidzia daryti i§vada,
jog didesnioji dalis tiriamyjy maziau baiminasi jvykiy tikimybés nei labiau (zr. 6 lentelg).

6 lentele
Baimeés, kad draudZiamieji jvykiai gali nutikti jver¢io vidurkis, minimali ir maksimali
reik§mé, standartinis nuokrypis (N=75)

. Minimali Maksimali . . Standartinis
Ivertis reik§mé reik§mé Vidurkis nuokrypis
Bal.me, . kE.:ld draudziamieji jvykiai 1 5 267 1,349
gali nutikti

Minétas baimés lygis jvertintas ir atskirose tiriamyjy imtyse, atskirtas pagal asmens ir biisto draudimo
produktus. Gauti rezultatai pateikti 7 lenteléje. Tyrimo rezultatai leidzia teigti, kad draudziamyjy
jvykio pasikartojimo tikimybe apylygiai jauciantys nurodo tiek asmens, tiek biisto draudimo grupés
tiriamieji (atitinkamai M= 2,59 ir M=2,74).

7 lentelé
Baimeés, kad draudZiamieji jvykiai gali nutikti jver¢io vidurkis, minimali ir maksimali
reik§mé, standartinis nuokrypis, atskyrus asmens draudimo (N=37) ir biisto draudimo (N=38)
grupés tiriamuosius

. Minimali Maksimali . . Standartinis
Ivertis RV e Vidurkis .
reik§mé reik§mé nuokrypis
Baimé¢, kad draudziamieji jvykiai
gali nutikti asmens draudimo 1 5 2,59 1,481
tiriamyjy grupéje
Baim¢, kad draudziamieji jvykiai
gali nutikti  biuisto draudimo 1 5 2,74 1,223
tiriamyjy grupéje

Tyrimo metu buvo fiksuojama, ar tiriamieji sutiko gauti pasitlyma ir kiek draudimo sutar¢iy buvo
sudaryta (t.y. tiriamieji priémé sprendimg pirkti draudimo paslaugas). Gauti rezultatai, kurie pateikti
8 lenteléje, rodo, jog busto draudimo tiriamyjy grupéje pateikta daugiau pasidlymy ir sudaryta
daugiau sutar¢iy. Konversijos rodiklis bendroje tiriamyjy imtyje yra 36 procentai. Siek tiek didesnis
Jis yra asmens draudimo grupéje nei buisto draudimo tiriamyjy grupéje (atitinkamai 34 procentai ir 40
procenty).
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8 lentelé

Pateikty draudimo pasitilymy ir sudaryty sutarc¢iy skaicius bendroje ir atskirose tiriamyju

imtyse

Ivertis

Bendroje tiriamujy
imtyje (N=125)

Asmens draudimo
grupéje (N=67)

Biisto draudimo
grupéje (N=58)

Pateikta draudimo pasialymy 47 32 15
Sudaryta draudimo sutar¢iy 17 11 6
Konversijos rodiklis 36 % 34 % 40 %

Tyrimo metu taip pat fiksuoti $ie tiriamyjy duomenys: kur klientas gyvena - bute ar name, ar klientas
gyvena nuosavame biste, ar klientas turi finansiniy jsipareigojimy (paskoly, lizingy ar pan.), kiek
produkty Klientas turi bendrovéje. Gauti rezultatai pateikiami 9 lenteléje.

9 lentele
Tiriamuyjy pasiskirstymas pagal gyvenamaji objekta, biisto nuosavybe, turimy finansiniy
jsipareigojimy fakta, turimy draudimo produkty skaic¢iy bendrovéje

PoZymis Grupés Skaicius (N) Procentai (%)
Butas 63 50,4
Gyvenamoji vieta
Namas 62 49,6
Nuosavas 90 72
Biisto nuosavybeé
Nuomojamas 35 38
Taip 25 20
Ar tiriamasis turi finansiniy jsipareigojimy?
Ne 100 80
1 42 33,6
Turimy B draudimo  produkty skaicius 5 75 60
bendrovéje
3 8 6,4

Tiriamyjy pasiskirstymas pagal 9 lenteléje pateiktus kintamuosius rodo, kad is esmés lygus skaicius
tiriamyjy gyvena tiek bute (N=63), tiek name (N=62). Zenkliai daugiau tiriamyjy disponuoja nuosavu
bustu (N=90), nei gyvena nuomojamame (N=35). Beveik absoliuti dauguma tiriamyjy nurodé
neturintys finansiniy jsipareigojimy (N=100). Beveik visi tiriamieji bendrovéje turi vieng produkta
(N=42) arba du produktus (N=75), kai tuo tarpu tris produktus turi vos keli tiriamieji (N=8).
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Skaiciuotos papildomos kintamyjy jvertinimo reikSmés (Kolmogorov-Smirnov testo koeficientai).
Pagal Kolmogorov-Smirnov koeficientg (p > 0,05) skalés reikSmé statistiSkai reikSmingai nesiskiria
nuo normaliojo skirstinio, kas leisty daryti iSvadg apie normaliojo duomeny pasiskirstymo buvima.

3.2. Koreliaciniai rysiai tarp draudziamyjy jvykiy patirties, draudziamyjy jvykiy
baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas

Nagrinéjant empirinio tyrimo rezultatus svarbu yra nustatyti, ar draudziamyjy jvykjy asmeninéje arba
artimoje aplinkoje patyre tiriamieji labiau yra linke gauti draudimo pasiiilymus ir priimti sprendimg
sudaryti draudimo sutartis (t.y. pirkti draudimo paslaugas).

Norint jgyvendinti minéta tiksla, ieSkoma koreliacijos tarp minéty kintamyjy, panaudojan Pearson
koreliacijos metoda. Koreliacinis rySys rodo ne priezastinj tarpusavio rysj ir neparodo, kuris pozymis
yra priezastis, 0 kuris pasekmé. Koreliacijos koeficientas leidzia daryti iSvadas apie tai, ar kintamieji
susije ir kaip kintant vienam kintamajam, kinta kitas. Apskaiciuoti koreliaciniai rysiai pateikiami 10
lenteléje.

10 lentelé
Koreliacija tarp draudZiamuyjy jvykiy patirties asmeninéje arba artimoje aplinkoje ir
sutikimo gauti draudimo pasiiilyma

Sutikimas gauti draudimo
pasitlyma
Pearson koreliacijos koeficientas (p) 0,223*
Draudziamyjy jvykiy patirtis
Statistinis reik§mingumas (p) 0,012

* sgsajos statistiSkai reik§mingos, kai p<0,05

** sasajos statistiskai reik§mingos, kai p<0,01

10 lenteléje pateiktas rezultatas rodo, kad tarp draudziamyjy jvykiy patirties asmeningje arba artimoje
aplinkoje ir sutikimo gauti draudimo pasiiilymg egzistuoja statistiskai reik§Smingas rysys (r=0,223*,
p>0,05). Teigiamas koreliacijos koeficientas rodo, kad didéjant vienam kintamajam, kitas taip pat
didéja. Tai reiskia, jog esant draudziamyjy jvykiy patirties, klientai yra labiau linke¢ gauti draudimo
pasitlymus. Nepaisant to, kad statistiSkai reikSmingas rySys gautas, jis yra silpnas. Visgi, galima
daryti isvadg, kad draudziamyjy jvykiy patirtis asmeninéje arba artimoje aplinkoje yra susijusi su
sutikimu gauti draudimo pasiiilymg. Tai dar neleidzia teigti, kad draudziamyjy jvykiy patirtis yra
reik§mingai susijusi su kliento sprendimu pirkti. Draudimo pasitilymo gavimas susijes tik su vienu i$
sprendimo etapy. Skirtingi autoriai sutinka, kad zmogus, susidiirgs su problema (sprendimu pirkti)
iesko atitinkamos informacijos, kuri padéty ja iSspresti (Halamish & Liberman, 2017), o priimant
sprendima daznai reikia apsvarstyti galimas alternatyvas norint pasirinkti tinkamiausig varianta (Ernst
& Paulus, 2005). L. Sarkuté (2009), pateikdama penkiy lygiy zmogaus sprendimo priémimo modelj,
teigia, kad iki sprendimo priémimo dar atliekami 4 etapai: problemos identifikacija, tiksly
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nustatymas, alternatyviis sprendimai, informacijos surinkimas. Taigi, sutikimas gauti draudimo
pasitlymg S$iuo atveju galéty bati interpretuojamas tik kaip isreikStas Kketinimas svarstyti Sig
alternatyva kaip apsauga galimy finansiniy nuostoliy atveju.

Plétojant ir gilinant pries tai padarytas iSvadas, analizuota ar turéta draudziamyjy jvykiy patirtis yra
susijusi su draudimo sutarties sudarymo faktu (sprendimu prikti draudimo paslaugas). Gauti
rezultatai pateikti 11 lenteléje.

11 lentelé
Koreliacija tarp draudziamujy jvykiy patirties asmeninéje arba artimoje aplinkoje ir
draudimo sutarties sudarymo fakto (sprendimo pirkti draudimo paslaugas)

Draudimo sutarties
sudarymo faktas

Pearson koreliacijos koeficientas (p) 0,147
Draudziamyjy jvykiy patirtis

Statistinis reik§mingumas (p) 0,101

* sgsajos statistiSkai reik§mingos, kai p<0,05

** sasajos statistiskai reik§mingos, kai p<0,01

11 lenteléje pateiktas rezultatas rodo, kad tarp draudziamyjy jvykiy patirties asmeningje arba artimoje
aplinkoje ir draudimo sutarties sudarymo fakto neegzistuoja statistiskai reik§mingas rySys (r = 0,147,
p>0,05). Teigiamas koreliacijos koeficientas rodyty, kad Sie kintamieji galéty buti susije taip, kad
draudziamyjy jvykiy patirtis ir draudimo sutarties sudarymo faktas didéty vienu metu. Tas reiksty,
kad draudziamyjy jvykiy patyre tiriamieji buty labiau linke priimti sprendimg jsigyti draudimo
paslaugas. Visgi, statistiSkai reikSmingo koreliacinio rySio neegzistavimas Sioje tiriamyjy imtyje
neleidzia daryti tokios iSvados, ir teleidzia numatyti tik minimalias tokio rysio gaires. Taigi, daroma
iSvadg, kad turéta draudziamyjy jvykiy patirtis néra susijusi su draudimo sutarties sudarymo faktu
(sprendimu pirkti draudimo paslaugas). Tai galéty buti paaiskinama tuo, jog sudétingi sprendimai
dazniausiai priklauso nuo situaciniy veiksniy visumos, kuri lemia, jog nebitinai pasirenkamas
racionaliausias sprendimas. Kaip teigia Mellers & McGraw (2001) tokie veiksniai kaip neissami
informacija, skubiis terminai, taip pat riboti fiziniai ar emociniai iStekliai, gali apriboti gebéjima
priimti sprendimus. Siuos teiginius patvirtina ir A. Ulbinaités tyrimas, kurio isvadose teigiama, jog
eksperty pateikti vertinimai leidzia susiteminti draudimo paslaugy nevartojimo Lietuvoje prieZastis:
ribotos vartotojy pajamos ir mokéjimo galia, perdétas tikéjimas valstybiniy institucijy pagalba juos
iStikusio nelaimingo atsitikimo atveju, naivus tikéjimas, jog nejvyks nepageidaujama jvykiy,
draudimo poreikio bei naudos nesuvokimas bei netikéjimas draudimu, nepasitikéjimas finansy
sistema ir jmonémis, jau jgytos draudiminés patirties metu vartotojy jzvelgti tam tikri, jy suvokimu,
neigiami aspektai. Nepaisant i§samaus aspekty sgraSo, minéto tyrimo objektu emocijos nebuvo
pasirinktos, tad tampa svarbu analizuoti, kaip minéti sprendimai yra susij¢ SU jau¢iama baimés
emocija dél nepageidaujamy jvykiy pasikartojimo arba nutikimo tikimybés.
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Siekdami analizuoti Siuos klausimus, tyrimo pradzioje keliamos hipotezés, kuriose teigiama, kad:

1. Stipresnis baimeés jausmas dél draudzZiamyjy jvykiy jvykiy pasikartojimo tikimybés bus
susijes tiek su sutikimu gauti draudimo pasiiilymg, tiek su draudimo sutarties sudarymo faktu
(sprendimu pirkti draudimo paslaugas).

2. Stipresnis baimés jausmas deél draudziamyjy jvykiy jvykiy nutikimo tikimybés nebus
susijes nei su sutikimu gauti draudimo pasiiilymg, nei su draudimo sutarties sudarymo faktu
(sprendimu pirkti draudimo paslaugas).

Pries tikrinant empirinio tyrimo hipotezes, jdomu palyginti, ar tiriamieji skirtingai patiria jvykiy
pasikartojimo ir nutikimo baimg, turint omenyje, kad pirmuoju atveju jie teigg turéje draudziamyjy
jvykiy patirties, o antruoju - ne. Palyginus minéty kintamyjy vidurkus (baimés, kad jvykiai gali
pasikartoti M=3,27, baimés kad jvykiai gali nutikti M=2,67) gauname statiskai reikSminga skirtumag
(p=0,000, p<0,05). Tai reiskia, kad draudziamyjy jvykiy asmeninéje arba artimoje aplinkoje patirtis
reikSmingai susitiprina baimés emocijg apie tokiy jvykiy pasikartojimo tikimybe. Sie rezultatai
liudija, kad patirtyje iSgyventi sunkumai arba nesklandumai, greiciausiai sukélg ir finansiniy
pasekmiy, sukelia draudziamyjy jvykiy realumo pojatj. Tuo tarpu, nepatyrus draudziamyjy jvykiy,
iSgyvenama baimé mazesné, viliantis, kad sunkumai aplenks ir ateityje.

Siuos rezultatus galima grijsti teiginiu, jog emocijas gali sukelti istisas spektras dirgikliy: tam tikras
jvykis, interakcija, prisiminimas ar tiesiog mintis. Emocijy paskirtis — informuoti zmogy apie jo
buseng, lyginant su jo poreikiais, tikslais, norais, vertybémis. SpecifiSskai baimés emocija kyla
jauciant tikrg ar jsivaizduojama pavojy, ir yra labai svarbi iSsigelbéjimui nuo pavojy ar grésmiy
vengimui. (Ekman, 1992) Asmeniskai ar artimoje aplinkoje isgyventa nepageidaujamy jvykiy patirtis
(labiausiai tikétina, kad prisiminimy formate) misy tyrimo kontekste tampa bene akivaizdziu
dirgikliu, besisiejanciu su stipresne baimés emocija dél tokiy jvykiy pasikartojimo.

Plétojant minétus rezultatus ir tikrinant empirinio tyrimo hipotezes buvo skaic¢iuojami koreliaciniai
rySiai tarp baimés (dél jvykiy pasikartojimo arba nutikimo) emocijos ir sprendimo pirkti draudimo
paslaugas (tuo paciu ir nattiralaus veiksmo prie§ draudimo sutarties sudaryma - sutikimo gauti
pasitilyma). Gautus rezultatus pateikiame 12 lenteléje.

12 lentelé
Koreliacija tarp baimeés, kad draudziamieji jvykiai gali pasikartoti arba nutikti ir sutikimo
gauti draudimo pasiiilyma bei draudimo sutarties sudarymo fakto (sprendimo pirkti
draudimo paslaugas)

Sutikimas gauti Draudimo sutarties
draudimo pasitlyma sudarymo faktas

L .. . .. | Pearson koreliacijos koeficientas (p) 0,515** 0,351*
Baimé¢, kad draudziamieji
jvykiai gali pasikartoti o
fvylaat gali p Statistinis reikémingumas (p) 0,000 0,020
Pearson koreliacijos koeficientas (p) 0,248* 0,150
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Baimé, kad draudziamieji

jvykiai gali nutikti Statistinis reik§mingumas (p) 0,032 0,198

* sasajos statistiskai reik§mingos, kai p<0,05

** sgsajos statistiskai reik§mingos, kai p<0,01

Tyrimo rezultatai rodo, kad baimés lygis, kad draudziamieji jvykiai gali pasikartoti (draudziamyjy
jvykiy asmeninéje arba artimoje aplinkoje patyrusiy tiriamyjy grupéje) yra statistiSkai reikSmingai
susijes tiek su sutikimu gauti pasitlyma (r = 0,515**, p<0,01), tiek su sprendimu pirkti draudimo
paslauga (r = 0,351*, p<0,05). Teigiami koreliacijos koeficientai leidzia teigti, kad didesnis jvykiy
pasikartojimo baimeés lygis yra susijes su sutikimu gauti draudimo pasiilymgq ir stipresniu sprendimu
pirkti draudimo paslaugg, ir atvirksciai. Taigi, pirmoji hipotezé pasitvirtino.

Interpretuojant siuos rezultatus, prasminga minéti, kad sprendimy priémimas turéty bati suprantamas
kaip veiksmas arba procesas, susijgs Su zmogaus Siekiu iSspresti tam tikrg jo atpazintg ir suvokta
problemg ar galimybg. Vadybiniy sprendimy literatiiroje dar vartojamas terminas “sprendimo
problema”, kuriam apibrézti i$skiriami du pozymiai: neatitiktis tarp esamos ir norimos (tikslinés)
situacijos ir bent du pasirinkimai veikti, kad btity pasiekta norima situacija (tikslas). Tada sprendimas
priimamas norint sumazinti ir/ar jveikti ta neatitiktj, atlikus tam tikrus veiksmus. (Sarkuté, 2009) Sio
tyrimo kontekste §j neatitikimg batent ir gali sukelti baimés emocija dél galimo nepageidaujamy
jvykiy pasikartojimo, lydimo ne tik finansiniy nuostoliy, bet ir bendrojo gerbiivio suprastéjimo
(rupesciai dél gyvenamosios vietos, negaléjimas dirbti ir pan.). Pastargjj teiginj galima patvirtinti
Damasio (2000) pozitriu, kad, jauc¢iant emocijas, atsiranda kiino ir smegeny biuisenos poky¢iai, 0,
priimant sprendimus, sie fiziologiniai signalai ir jy sukeltos emocijos samoningai arba nesgmoningai
yra siejami su praeities rezultatais ir tendencingu sprendimy priémimu, nukreiptu j tam tikrg elgesj, -
Siame tyrime sprendimu pirkti draudimo paslauga. Taipogi, daugelis kity psichologijos mokslininky
(Bechara, Damasio ir Damasio, 2000; Bower, 1991; Clore, Schwarz ir Conway, 1994; Fredrickson,
2000; Lerner ir Keltner, 2000) tvirtina, kad tokios atskiros emocijos kaip dziaugsmas, litidesys, pyktis
ir baimé jtakoja mastyma bei sprendimy priémimg. Pasak Damasio (1994), lemiamg vaidmenj
emocijos vaidina priimant net papras¢iausius kasdienius sprendimus, kai tuo tarpu savanorisko
draudimo paslaugos ekspertiniu pozitiriu priskiriamos sudétingoms paslaugoms, o tai reiskia - ir
sudétingesniems sprendimams. Cia emocijy (konkrediai - baimés) vaidmuo turéty bati netgi
kompleksiskesnis ir, tikétina, stipresnis.

Sarkutés (2009) teigimu, priimant sprendima pirmiausia identifikuojama problema. Tikétina, kad
baimés emocija dél galimo nepageidaujamy jvykiy pasikartojimo sustiprina arba ‘katalizuoja”
problemos identifikacijg ir tampa tiltu ne tik j tiksly iSsikélima, alternatyvy svarstyma, bei
informacijos paieska, bet ir j teigiama sprendimo pirkti priémima.

Tuo paciu, nepaisant to, jog specifiSkai netyrinéta, galima manyti, kad baimé dél nepageidaujamy
jvykiy pasikartojimo galéty biti priskirta tikryjy emocijy kategorijai (Loewenstein & Lerner, 2004).
Siy autoriy teigimu, tikros emocijos, patiriamos priimant sprendimus, linkusios veikti kitaip nei
nujauciamos (tikétinos) emocijos. Didesne jtaka sprendimy priémimui lemia bitent tikrosios
emocijos (dél savo intensyvumo). Tiesioginés emocijos gali bati labai svarbios tam, kaip stipriai
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galimas rezultatas gali paveikti asmenj priémusj sprendima. Sios emocijos yra realios, patirtos
emocijos, o ne tikétinos galvojant apie galimus rezultatus. Todél tiesioginés emocijos gali daryti labai
didele jtaka sprendimy priémime (Keltner et al., 2010). Tad gauti rezultatai i§ esmés sutampa su
mokslinéje literatliroje pateikiamais postulatais.

Siame empiriniame tyrime taip pat buvo matuojama, ar, baimés lygis, kad draudziamieji jvykiai gali
nutikti (draudziamyjy jvykiy asmeninéje arba artimoje aplinkoje nepatyrusiy tiriamyjy grupéje) yra
statistiSkai reikSmingai susijes su sutikimu gauti pasitlyma ir draudimo sutarties sudarymo faktu.
Antrojoje empirinio tyrimo hipotezéje teigiama, kad statistiskai reikSmingo rySio nesitikima. 12
lenteléje pateikti rezultatai rodo, kad tarp baimés, kad nepageidaujami jvykiai gali nutikti, ir sutikimo
gauti pasitilyma, statistiSkai reikSmingas rySys egzistuojar = 0,248*, p<0,05), tiesa, silpnas. O baimés
lygis, kad draudziamieji jvykiai gali nutikti, miisy tyrimo rezultatuose néra susijes su sprendimu pirkti
draudimo paslauga (r = 0,150, p>0,05). Taigi, galima daryti iSvada, kad didesnis jvykiy nutikimo
baimés lygis yra susijes su sutikimu gauti draudimo pasiiilymg, ir atvirksciai, taciau nereiskia
stipresnio ketinimo pirkti draudimo paslaugg. Taigi, antroji hipotezé pasitvirtino is dalies.

Siekiant paaiskinti gautus rezultatus, verta cituoti R. Brown (2003) idéjas, kuriose tvirtinama, jog
emocijos kyla kaip atsakas j daugelj jvairiy stimuly — nuo jvykiy, Kurie jvyksta zmogaus aplinkoje
iki veiksmy ir elgesio kity Zmoniy, su kuriais mes saveikaujam. Cia galime stebéti jvardijama realaus
patyrimo veiksnj. Kai tiriame baimés, kad nepageidaujami jvykiai gali nutikti, rysj su sprendimu
pirkti draudimo paslaugas, natiralu, kad atsiribojame nuo emocijos realumo. Cia pravartu biity grjzti
prie Loewenstein & Lerner (2004) idéjy apie nujauciamas (tikétinas) ir patiriamas “Cia ir dabar”
(tikrgsias) emocijas. Nujauc¢iamos emocijos néra tiesiogiai patiriamos, tai yra ltikesciai, kaip Zzmogus
jausis. Svarbu tai, kad didesng jtakg sprendimy priémimui lemia intensyvios (tikrosios) emocijos nei
tikétinos emocijos. Tai gali paaiskinti rezultatus, kurie rodo, kad, tik simuliuojant savyje (numanant)
baimés emocija, sprendimas jsigyti draudimo paslaugg visgi néra priimamas tiek daznai, kad galima
buty teigti apie statistiskai reikSmingo rySio egzistavima.

Visgi, butina neatmesti to, kad baimés, kad nepageidaujami jvykiai gali nutikti, lygis statistiskai
reikSmingai Siejasi su sutikimu gauti draudimo pasitlyma. Tai lyg ir reiksty, kad tiriamasis pasiekia
sprendimo primémimo “pusiaukele. Anot Tracy (2004), dvi pagrindinés priezastys, kodél Zzmonés
perka arba neperka, atitinkamai yra naudos troskimas ir nuostoliy baimé. Naudos troskimas — tai
kokiy nors salygy pasigerinimas. Antroji motyvacija — tai nuostoliy baimé. Potencialus klientas (miisy
tyrimo atveju - draudéjas) bijo padaryti klaidg, jsigydamas kazka, kas jam véliau pasirodys esg
visiskai nenaudinga, nepatiks, jis negalés panaudoti arba apskritai negali sau to dabar leisti (Tracy,
2004). Sie teiginiai gali bati susije ir su misy tyrimo rezultatais. Juolab, ir Ulbinaité (2012) teigia,
kad draudéjy elgsenos secifikag lemia egzistuojantys netikrumo, rizikos ir tikimybinio pobtdzio
elementai dél draudiminio jvykio (ne)pasireiskimo, biitent neaiSkumas dél draudimo paslaugos
“rezultato”. Sio empirinio tyrimo kontekste nepageidaujamy jvykiy patirties neturéjima galima
interpretuoti kaip pakankamga veiksnj analizuoti alternatyvas (t.y. gauti draudimo pasitlyma), taciau
nepakankama, kad priimti sprendimg pirkti draudimo paslaugg. Kai, tuo tarpu, Kiti paminéti veiksniai,
panaSu, kad jgyja lemiamg reikSme.

Tuo paciu svarbu analizuoti ir patiriamy emocijy (konkreciai baimés) intensyvumo lygj. Jau anksc¢iau
buvo aptarta, kad nepageidaujamy jvykiy pasikartojimo ir nutikimo tikimybé generuoja skirtingo
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intensyvumo baimés emocijg (baimé, kad nepageidaujami jvykiai pasikartos yra statistiSskai
reikSmingai stipresné uz baime, kad jvykiai nutiks). Autoriai teigia, kad jprasto stiprumo emocijos —
tai tos, kurioms esant, mes galime racionaliai (mums budingai) mastyti. Tokios emocijos gali bati ir
silpnos, ir gana stiprios, bet jos yra tokios, kur mes jauc¢iamés savimi ir elgiamés kaip mums jprasta.
Jos tiesiog nepertraukia miisy jprasto mastymo, jprasto elgesio — tokios emocijos yra netrikdancios.
Kai tuo tarpu stiprios emocijos ima valdyti misy mastymo procesa. To rezultatas — vietoje
(subjektyviu lygmeniu) racionaliy sprendimy mes darome emocinius sprendimus, masy suvokimas
keiciasi ] emocinj, mes imame reaguoti taip, lyg mums biity badingas ribinis sutrikimas. (Plutchik,
1980). Panasu, kad tik numanant nepageidaujamus jvykius, baimés emocija nepasiekia trikdancio
intensyvumo, tad draudéjas lieka savo jprastame “racionalumo” lygmenyje. O Ulbinaité (2012) teigia,
kad Lietuvos draudimo paslaugy vartotojy ketinimg (polinkj) jsigyti draudimo paslaugg lygiomis
dalimis formuoja jy intelekto bei pajamy derinys. Santykinai zemas vartotojo intelekto lygis nesukelia
draudimo paslaugy poreikio, o santykinai zemos pajamos neleidzia jgyvendinti poreikio draustis.
Santykinai aukstas vartotojo intelekto lygis, nesant pakankamai pajamy, kaip ir pakankamy pajamy
disponavimas vartotojams, nepasizymintiems dideliu intelekto lygiu, nesuformuoja polinkio jsigyti
draudimo paslaugas. Siame tyrime respondenty intelekto lygis ir pajamos nematuotos, tadiau galima
kelti prielaida, kad tai galéjo nulemti rezultatus.

Pries tai aprasytg rezultaty analize atlikta ir skirtingose tiriamyjy grupése (btisto ir asmens draudimo
produkty). Gauti rezultatai pateikti 13 ir 14 lentelése.

13 lentelé
Koreliacija tarp baimeés, kad draudziamieji jvykiai gali pasikartoti arba nutikti ir sutikimo
gauti draudimo pasiiilymg bei draudimo sutarties sudarymo fakto (sprendimo pirkti
draudimo paslaugas) biisto draudimo tiriamyjy grupéje

Sutikimas gauti Draudimo sutarties
draudimo pasitilyma sudarymo faktas
L. .. . .. | Pearson koreliacijos koeficientas (p) 0,390 0,265
Baim¢, kad draudziamieji
ivykiai gali pasikartoti
fyiaat geil p Statistinis reik§mingumas (p) 0,099 0,272
L _. . .. | Pearson koreliacijos koeficientas (p) 0,594** 0,501**
Baim¢, kad draudziamieji
ivykiai gali nutikti
tvylaatg Statistinis reiksmingumas (p) 0,000 0,001

* sgsajos statistiSkai reik§mingos, kai p<0,05

** sgsajos statistiskai reik§mingos, kai p<0,01

I8 13 lenteléje pateikty rezultaty matoma, kad baimés lygis, jog draudziamieji jvykiai gali pasikartoti
néra statiSkai reikSmingai susijes su sutikimu gauti biisto draudimo pasitlyma (r = 0,390, p>0,05) ar
sprendimu $ig paslaugg pirkti (r = 0,265, p>0,05). Taciau baimés lygis, kad draudziamieji jvykiai
tirlamyjy biiste gali nutikti jau statistiskai reikSmingai siejasi su susitikimu gauti biisto draudimo
pasitlyma (r = 0,594**, p<0,01) ir sprendimu jj jsigyti (r = 0,501**, p<0,01) (zr. 13 lentele). Taigi,
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daroma pagrjstg iSvada, kad draudziamyjy jvykiy nutikimo tikimybés savo biistuose labiau bijantys
respondentai yra labiau linke gauti bisto draudimo pasiilymus ir priimti sprendimg pirkti bisto
draudimo paslaugg.

Bisto draudimo tiriamyjy grupéje gauti rezultatai yra priesingi rezultatams, gautiems bendrojoje
tirlamyjy grupéje. Svarstant dél ko galéjo atsirasti Sie neatitikimai, remtasi tyréjos ekspertine
nuomone, nes nepavyko aptikti publikuoty moksliniy darby, leidzianéiy Siuos rezultatus interpretuoti.
Galima manyti, kad tiriamieji (draudéjai) artimoje aplinkoje nutikusiy nepageidaujamy jvykiy
nesuasmenina, nepritaiko sau, o kitaip tariant remiasi naiviu tikéjimusi, kad jiems taip nenutiks, taigi
- ir juntama baimé lieka labiau numanoma ir nesisieja su polinkiu draustis. Gali biti, kad patirti
draudziamieji jvykiai sugeneravo santykinai mazus finansinius nuostolius, arba net negatyvig zalos
atlyginimo patirtj. Visa tai galé¢jo nulemti, kad rysis su baime, kad nepageidaujami jvykiai pasikartos,
ir su polinkiu jsigyti draudimo paslauga, Siame tyrime yra statistiskai nereikSmingas.

14 lentelé
Koreliacija tarp baimés, kad draudziamieji jvykiai gali pasikartoti arba nutikti ir sutikimo
gauti draudimo pasiiilyma bei draudimo sutarties sudarymo fakto (sprendimo pirkti
draudimo paslaugas) asmens draudimo tiriamyjy grupéje

Sutikimas gauti Draudimo sutarties
draudimo pasitilyma sudarymo faktas
L .. . .. | Pearson koreliacijos koeficientas (p) 0,596** 0,378
Baim¢, kad draudziamieji
ivykiai gali pasikartoti
fvylaat gali p Statistinis reiksmingumas (p) 0,002* 0,063
Pearson koreliacijos koeficientas 0,026* -0,142
Baimé, kad draudziamicji J ®)
jvykiai gali nutikti e
Statistinis reikSmingumas (p) 0,880 0,403

* sgsajos statistiSkai reik§mingos, kai p<0,05

** sgsajos statistiSkai reik§mingos, kai p<0,01

I$ 14 lenteléje pateikty rezultaty matoma, kad baimés lygis, jog draudziamieji jvykiai gali nutikti
néra statiSkai reikSmingai susijes su sutikimu gauti asmens draudimo pasitlymg (r = 0,026, p>0,05)
ar sprendimu 8ig paslauga pirkti (r =-0,142, p>0,05).

Taciau baimés lygis, kad draudziamieji jvykiai tiriamiesiems gali pasikartoti jau statistiskai
reikSmingai siejasi su susitikimu gauti asmens draudimo pasitlymg (r = 0,594**, p<0,01) ir
sprendimu jj jsigyti (r = 0,501**, p<0,01) (Zr. 14 lentele). Taigi, daroma pagrjsta iSvadg, kad asmens
draudziamyjy jvykiy pasikartojimo labiau bijantys respondentai yra labiau /inke gauti asmens
draudimo pasiilymus ir priimti sprendimg pirkti asmens draudimo paslaugg. Sie tyrimo rezultatai
atitinka pries tai apraSytus ir interpretuotus rezultatus bendroje tiriamyjy grupéje (neskirstant
tiriamyjy pagal draudimo produktus).
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3.3. Lyginamoji draudziamyjy jvykiy baimés lygio ir sprendimo pirkti draudimo
paslaugas analizé pagal sociodemografinius ir kitus kintamuosius

Siame darbe keliamas tikslas nustatyti, ar draudziamuyjy jvykiy baimés lygis ir sprendimas pirkti
draudimo paslaugas skiriasi skirtingose grupése pagal sociodemografinius kintamuosius.

Norint patikrinti, ar skirtumai egzistuoja ir ar jie statistiSkai reikSmingi, buvo lyginama pries tai
minéty kintamyjy jver¢ius, naudojant Mann-Whitney, Kruskal-Wallis, Student -T testus. Gauti
statistiniai duomenys pateikiami 15 - 20 lentelése.

3.3.1. Lyginamoji draudzZiamuyjy jvykiy baimés lygio ir sprendimo pirkti draudimo
paslaugas analizé pagal lyti

Buvo lyginti vyry ir motery draudziamyjy jvykiy baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas
rodikliai. Gauti duomenys pateikti 15 lenteléje.

15 lentelé
DraudZiamyjy jvykiy baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas palyginimas pagal lytj
Kintamasis Tiriamojo lytis N Vidurkis p
L o Vyras 21 3,48
Baimeé, kad draudZiamieji 0.250
jvykiai gali pasikartoti '
fylaat gail p Moteris 23 3,05
. o Vyras 36 2,78

Baimé¢, kad draudziamieji
L 0,499
ivykiai gali nutikti .

Moteris 39 2,56

Vyras 23 0,38
Sutikimas gauti draudimo J 0.909
pasiiilymag i '

Moteris 24 0,37
Sprendimas pirkti Vyras 7 0,16
draudlmo paslaugas 0,459
(sutarties sudarymo .
faktas) Moteris 10 0,11

* skirtumai statistiskai reik§mingi, kai p < 0,05.

Kaip matoma 15 lenteléje, negauti statistiSkai reikSmingi skirtumai lyginant vyry ir motery
draudziamyjy jvykiy baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas rodiklius (p>0,05). Tai leidZia
daryti iSvada, kad vyrai ir moterys, vienodai nurodo bijantys draudziamyjy jvykiy pasikartojimo arba
nutikimo tikimybés ir yra linke vienodai priimti sprendimus jsigyti asmens ir bisto draudimo
paslaugas.

Mokslinéje literatiiroje nepavyko aptikti issamiy duomeny apie lyties rysj su nepageidaujamy
(draudziamyjy) jvykiy baime ir polinkiu jsigyti draudimo paslaugas. Ulbinaités (2012) tyrimo
rezultatai rodo, kad daugialypis draudimo salygy ir galimybiy svarstymas bei vertinimas labiau
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budingas moterims. Lygiai taip moterims svarbiausias veiksnys priimant draudimo sprendimg yra
draudimo paslaugy teikéjo kompetencija. Visgi, Sie rezultatai néra tiksliai susij¢ su misy tyrimo
kintamaisiais. Tikslumo délei taip pat dera pastebéti, jog nepakankamas tiriamyjy skaicius
lyginamosiose grupése galéjo riboti galimybe gauti statistiSkai patikimus ir reprezentatyvius
rezultatus. Tad, siekiant tyrinéti lyties veiksnj nepageidaujamy jvykiy baimés ir polinkio jsigyti
draudimo paslaugas rysio kontekeste, deréty atlikti labiau specifiska tyrima, leidziantj lyginti
pakankamas tiriamyjy grupes.

3.3.2. Lyginamoji draudziamyjy jvykiy baimés lygio analizé pagal amziy

Tiriant draudziamyjy jvykiy baimés lygio skirtumus amziaus grupése, lygintos 5 amziaus grupés: 18-
25m., 26-35m., 36-45 m., 46-55 m. ir 56m. ir daugiau, atliekant Kruskal-Wallis testa. Gauti rezultatai
(baiminantis, kad jvykiai gali pasikartoti p=0,093, o baiminantis, kad jvykiai gali nutikti p=0,284;
p>0,05,) rodo, jog nulin¢ hipotez¢ apie statistiSkai reikSmingy skirtumy egzistavimg tarp amziaus
grupiy atmetama. Tai leidzia daryti iSvada, kad draudziamyjy jvykiy baimés lygis apylygiai vienodas
visose tirtose amziaus grupése.

Lyginamoji analizé pagal amziy, lyginant sutikimg gauti pasitilyma ir sprendima pirkti draudimo
paslaugas, neatlikta, remiantis tuo, kad skirtingose amziaus grupése turime per mazas tiriamuyjy, kurie
sutiko gauti pasialymus ir priémé sprendimus pirkti draudimo paslaugas, imtis. Tas neleidzia atlikti
patikimos statistinés analizés ir gauti reikSmingy rezultaty, kuriuos véliau buty galima generalizuoti
bendrai populiacijai.

Mokslingje literattiroje pavyksta aptikti duomeny, rodanciy, kad daugialypis draudimo salygy ir
galimybiy svarstymas bei vertinimas labiau btudingas asmenims iki 40 m., o sprendima jsigyti
draudimo paslauga, iSskirtinai vertindami paslauga per piniging pirzme, prilma brandaus amziaus
(nuo 41m.) asmenys. Draudimo paslaugy teikéjo kompetencija - svarbiausias veiksnys priimant
draudimo sprendimg yra 18-40 mety asmenims. (Ulbinaité, 2012) Visgi, siekiant tyrinéti lyties
amziaus nepageidaujamy jvykiy baimés ir polinkio jsigyti draudimo paslaugas rysio kontekeste,
deréty atlikti labiau specifiska tyrima, leidziantj lyginti pakankamas tiriamyjy grupes.

3.3.3. Lyginamoji draudzZiamuyjy jvykiy baimés lygio ir sprendimo pirkti draudimo
paslaugas analizé pagal gyvenamaja vieta

Buvo lyginti mieste ir rajone gyvenanciy tiriamyjy draudziamyjy jvykiy baimés ir sprendimo pirkti
draudimo paslaugas rodikliai. Gauti duomenys pateikti 16 lenteléje.
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16 lentele
DraudzZiamyjy jvykiy baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas palyginimas pagal

gyvenamaja vieta
. . Tiriamojo . .
Kintamasis . N Vidurkis p
gyvenamoji Vieta
Miestas 28 3,25
Baimé, kad draudziamieji 0.992
jvykiai gali pasikartoti ) ’
Rajonas 16 3,31
Miestas 45 2,78
Baimé, kad draudziamieji 0.303
jvykiai gali nutikti ) ’
Rajonas 30 2,50
Miestas 30 0,39
Sutikimas gauti draudimo
asitilym 0.419
R Rajonas 17 0,35
Sprendimas pirkti Miestas 10 0,13
draudlmo paslaugas 0,618
(sutarties sudarymo Rai 7 0.15
faktas) ajonas '

* skirtumai statistikai reik§mingi, kai p < 0,05.

Kaip matoma 16 lenteléje, negauti statistiSkai reikSmingi skirtumai lyginant mieste ir rajone
gyvenanciy tiriamyjy draudziamyjy jvykiy baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas rodiklius
(p>0,05). Tai leidzia daryti iSvada, kad tiek miesto, tiek rajono gyventojai vienodai nurodo bijantys
draudziamyjy jvykiy pasikartojimo arba nutikimo tikimybés ir yra linke vienodai priimti sprendimus
jsigyti asmens ir biisto draudimo paslaugas.

Tikslumo délei dera pastebéti, jog nepakankamas tiriamyjy skaicius lyginamosiose grupése galéjo
riboti galimybe gauti statistiSkai patikimus ir reprezentatyvius rezultatus. Tad, siekiant tyrinéti
gyvenamosios vietos veiksnj nepageidaujamy jvykiy baimés ir polinkio jsigyti draudimo paslaugas
rySio kontekeste, deréty atlikti labiau specifiska tyrima, leidziantj lyginti pakankamas tiriamyjy
grupes.

3.3.4. Lyginamoji draudzZiamuyjy jvykiy baimés lygio ir sprendimo pirkti draudimo
paslaugas analizé pagal gyvenamajg objekta

Analizuojant tyrimo duomenis, buvo lyginama ar bute ir name gyvenantys tiriamieji skirtingai patiria
draudziamyjy jvykiy baime ir ar linke skirtingai sutikti gauti draudimo pasitlymus ir priimti
draudimo jsigijimo sprendimus. Remiantis ekspertine tyréjos nuomone, $i lyginamoji analizé atlikta
tik busto draudimo tiriamyjy grupéje, remiantis asmenine stebéjimo patirtimi, jog sis faktorius gali
buti svarbus, atitinkamai praktikoje nestebint jokio sio faktoriaus svarbos asmens draudimo atveju.
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17 lentelé
DraudzZiamyjy jvykiy baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas palyginimas pagal

gyvenamajq objekta
Kintamasis T'”aF“OJO. N Vidurkis p
gyvenamasis objektas
. . Butas 8 2,88
Baim¢, kad draudZiamieji 0.002%
jvykiai gali pasikartoti :
Namas 11 3,36
Butas 20 2,70
Baimé, kad draudziamieji
o e 0,657
jvykiai gali nutikti
Namas 18 2,78
Butas 23 0,28
Sutikimas gauti draudimo
asitlym: 0,558
P . Namas 24 0,24
Sprendimas pirkti Butas 7 0,1
draudlmo paslaugas 1,000
(sutarties sudarymo
faktas) Namas 10 0,1

* skirtumai statistiskai reik$§mingi, kai p < 0,05.

17 lenteléje matyti, kad negauti statistiskai reikSmingi skirtumai lyginant tiriamyjy, gyvenanciy bute
ir name, grupes draudziamyjy jvykiy baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas rodiklius
(p>0,05), isskyrus tuomet, kai tiriamieji vertina baime¢, kad draudziamieji jvykiai gali pasikartoti
(p<0,05). Pastarieji rezultatai leidzia daryti iSvada, kad name ir bute gyvenantys tiriamieji, vienodai
nurodo bijantys draudziamyjy jvykiy nutikimo tikimybés ir yra linke vienodai priimti sprendimus
jsigyti buisto draudimo paslaugas, raciau namuose gyvenantys tiriamieji teigia labiau bijantys
draudziamyjy jvykiy pasikartojimo tikimybés, nei tie, kurie gyvena butuose.

Siuos rezultatus bent dalinai galéty paaiskinti tai, jog, remiantis ekspertine tyréjos nuomone, namuose
gyvenantys asmenys jprastai patiria finansiskai didesnius nuostolius dél nepageidaujamy jvykiy nei
tie, kurie gyvena butuose. Finansiniy nuostoliy dydzio patirtis galéty bati susijusi su stipriau jau¢iama
nepageidaujamy jvykiy pasikartojimo baime.

3.3.5. Lyginamoji draudZiamuyjy jvykiy baimés lygio ir sprendimo pirkti draudimo
paslaugas analizé pagal turimus finansinius jsipareigojimus

Analizuojant tyrimo duomenis, buvo lyginama ar finansiniy jsipareigojimy turintys ir neturintys
tiriamieji skirtingai patiria draudziamyjy jvykiy baime ir ar linke skirtingai sutikti gauti draudimo
pasitlymus ir priimti draudimo jsigijimo sprendimus. Remiantis ekspertine tyréjos nuomone, i
lyginamoji analizé atlikta tik asmens draudimo tiriamyjy grupéje, remiantis asmenine stebéjimo
patirtimi, jog $is faktorius gali bati svarbus Sio tyrimo kontekste. Bisto draudimo kontekste bisto
paskolos turéjimas uztraukia prievole drausti jkeistg biistg paskolos suteikéjo naudai, tad Siame tyrime
tokiy tiriamyjy duomenys apskritai nebuvo analizuojami.
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18 lentele
DraudzZiamyjy jvykiy baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas palyginimas pagal
finansiniy jsipareigojimy turéjimo rodiklj

Tiriamojo finansiniy
Kintamasis jsipareigojimy N Vidurkis p
turéjimo rodiklis
Baimé, kad draudziamieji PRI
jvykiai gali pasikartoti . . 0,166
Turi fi
, rl nansiniy 8 3,63
Isipareigojimy
Neturi fi ..
Baimé, kad draudziamieji IS
jvykiai gali nutikti ) . 0,044*
'.I'l‘JrI ﬁr?an’shlmq 8 163
1s1pareigojimy
N.eFurl ﬁ.l’laI.I.SII’lll} 34 0,44
S1parc1goj1m
Sutikimas gauti draudimo SR
pasitilymag ) . 0,665
Turi fi
fur fnansiny 13 059
1s1pareigojimy
Neturi fi ini
Sprendimas pirkti ST 12 0,14
. 1sipare1gojimy
draudimo paslaugas
(sutarties sudarymo . . 0,091
faktas) Tl.m ﬁl?an.s.l i 5 0,24
Isipareigojimy

* skirtumai statistiskai reik§mingi, kai p < 0,05.

18 lenteléje pateikti rezultatai rodo, kad negauti statistiskai reik§mingi skirtumai lyginant tiriamyjy,
turinéiy ir neturin¢iy finansiniy jsipareigojimy, grupes draudziamyjy jvykiy baimés ir sprendimo
pirkti draudimo paslaugas rodiklius (p>0,05), isskyrus tuomet, kai tiriamieji vertina baime, kad
draudziamieji jvykiai gali nutikti (p<0,05). Pastarieji rezultatai leidZia daryti iSvada, kad tiek turintys,
tiek neturintys finansiniy jsipareigojimy, tiriamieji, vienodai nurodo bijantys draudziamyjy jvykiy
pasikartojimo tikimybés ir yra linke vienodai priimti sprendimus jsigyti biisto draudimo paslaugas,
taciau finansiniy jsipareigojimy neturintys respondentai teigia labiau bijantys draudziamyjy jvykiy
nutikimo tikimybés, nei tie, kurie jsipareigojimy turi.

Mokslinéje literatiiroje nepavyksta aptikti duomeny, Kkurie leisty interpretuoti stipresnés
nepageidaujamy jvykiy nutikimo baimés neturint finansiniy jsipareigojimy kontekste. Tuo paciu,
svarbu paminéti, kad gauti rezultatai turéty buti vertinami tik kaip galimos gairés (ne)aptiktiems
skirtumams egzistuoti, nes lygintos labai mazos tiriamyjy grupés. Visgi, galima manyti, kad
finansiniy jsipareigojimy turintys klientai jprastai jau btna pasirtping draudimo apsauga arba
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alternatyviomis apsaugos priemonémis finansiniy nuostoliy dél nepageidaujamy jvykiy atvejais.
Siekiant tyrinéti finansiniy jsipareigojimy (ne)turéjimo Veiksnj nepageidaujamy jvykiy baimés ir
polinkio jsigyti draudimo paslaugas rysio kontekeste, deréty atlikti labiau specifiska tyrima, leidziantj
lyginti pakankamas tiriamyjy grupes.

3.3.6. Lyginamoji draudzZiamyjy ivykiy baimés lygio ir sprendimo pirkti draudimo
paslaugas analizé pagal nepilnameciy vaiky skaiciy Seimoje

Tiriant draudziamyjy jvykiy baimés lygio skirtumus tiriamyjy grupése, turinCiose skirtingg
nepilnameciy vaiky skaiciy, lygintos 5 grupés: neturintys vaiky ir turintys viena, du, tris arba keturis
vaikus. Atlikus Kruskal-Wallis testa, gauti rezultatai: baiminantis, kad jvykiai gali pasikartoti
p=0,836, 0 baiminantis, kad jvykiai gali nutikti p=0,675 (p>0,05). Tai rodo, jog nuling hipotezg¢ apie
statistiSkai reikSmingy skirtumy egzistavima tarp tiriamuyjy, turinéiy skirtingg skaiciy nepilnameciy
vaiky, grupiy atmestina. Tai leidzia daryti iSvada, kad draudziamyjy jvykiy baimés lygis apylygiai
vienodas visose tirtose skirtingg skaiciy nepilnameciy vaiky turinciose tiriamyjy grupése.

Lyginamoji analizé pagal skirtingo nepilnameciy vaiky skai¢iaus turéjimo rodiklj, lyginant sutikimg
gauti pasitilymg ir sprendimg pirkti draudimo paslaugas, neatlikta, remiantis tuo, kad skirtingose
minétose tiriamyjy grupése turime per mazas tiriamyjy, kurie sutiko gauti pasitlymus ir priémé
sprendimus pirkti draudimo paslaugas, imtis. Tas neleidzia atlikti patikimos statistinés analizés ir
gauti reikSmingy rezultaty, kuriuos véliau biity galima generalizuoti bendrai populiacijai. Plétoti
tyrima $ia linkme biity prasminga. Stai Ulbinaité (2012) pateikia duomeny, rodanéiy, jog ispléstinis,
keliaetapis draudimo salygy ir galimybiy svarstymas bei vertinimas labiau btidingas asmenims, kurie
neturi vaiky arba gyvena daugiau nei 5 asmeny Seimos tkiuose. Bent 1 vaikg turintys asmenys,
priimdami draudimo paslaugos jsigijimo sprendima, labiausiai vertina tiekéjo kompetencija. Tad
galime manyti, kad vaiky skaicius Seimoje galéty buti svarbus veiksnys, taciau, kaip jau minéta, tam
reikéty iSsamesnio tyrimo.

3.3.7. Lyginamoji draudzZiamuyjy jvykiy baimés lygio ir sprendimo pirkti draudimo
paslaugas analizé pagal gyvenamo biisto nuosavybe

Analizuojant tyrimo duomenis, buvo lyginama ar nuosavame arba nuomojamame biiste gyvenantys
tiriamieji skirtingai patiria draudziamyjy jvykiy baime ir ar linkg skirtingai sutikti gauti draudimo
pasitlymus ir priimti draudimo jsigijimo sprendimus. Remiantis ekspertine tyréjos nuomone, §i
lyginamoji analizé atlikta tik biisto draudimo tiriamyjy grupéje, remiantis asmenine stebéjimo
patirtimi, jog Sis faktorius gali bati svarbus, atitinkamai praktikoje nestebint jokio Sio faktoriaus
svarbos asmens draudimo atveju.
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19 lentelé
Draudziamyjy jvykiu baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas palyginimas pagal
gyvenamojo biisto nuosavybe

Tiriamojo
Kintamasis gyvenamojo objekto N Vidurkis p
nuosavybé
L o Nuomojamas 4 4,25
Baimé, kad draudziamieji 0.913
jvykiai gali pasikartoti '
Nuosavas 15 2,87
L o Nuomojamas 18 2,56
Baimé, kad draudziamieji 0.356
jvykiai gali nutikti '
Nuosavas 20 2,90
L . . Nuomojamas 8 0,14
Sutikimas gauti draudimo
asitlym: 0,000*
pasiiyma Nuosavas 39 0,33
Sprendimas pirkti Nuomojamas 2 0,05
draudlmo paslaugas 0.019*
(sutarties sudarymo
Nuosavas 15 0,14
faktas)

* skirtumai statistiskai reik§mingi, kai p < 0,05.

19 lenteléje pateikti tyrimo rezultatai rodo, kad nuosavame biiste gyvenantys tiriamieji statiskai
reik§mingai dazniau sutiko gauti draudimo pasitlymus (p<0,05) ir priémé sprendima jsigyti draudimo
paslaugas (p<0,05). Tuo tarpu baimés lygis, kad draudziamieji jvykiai gali pasikartoti arba nutikti yra
vienodas gyvenanciyjy tiek nuosavame, tiek nuomojamame biiste. Pastarieji rezultatai leidzia daryti
iSvada, kad tiek nuosavame, tiek nuomojamame biisté gyvenantys tiriamieji, vienodai nurodo bijantys
draudziamyjy jvykiy pasikartojimo ir nutikimo tikimybés, taciau skirtingai priimta sprendimus jsigyti
buisto draudimo paslaugas: nuosavuose namuose gyvenantys tiriamieji tai padaro dazniau.

Interpretuojant Siuos rezultatus galima manyti, kad nuosavo biisto turéjimas lemia didesne
atsakomybe uz savo turtg, 0 tuo paciu ir labiau skatina draudimo paslauga jsigyti kaip alternatyva
apsaugai nuo finansiniy nuostoliy.

3.3.8. Lyginamoji draudziamujy jvykiy baimés lygio ir sprendimo pirkti draudimo
paslaugas analizé pagal turimy produkty skaic¢iy bendrovéje

Analizuodami tyrimo duomenis, lyginome ar skirtingg produkty skai¢iy bendrovéje turintys tiriamieji
skirtingai patiria draudziamyjy jvykiy baime ir ar linke skirtingai sutikti gauti draudimo pasitlymus
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ir priimti draudimo jsigijimo sprendimus. Lyginome tik vieng ir du draudimo produktus turin¢iy
tiriamyjy grupes, nes turinciyjy tris produktus tiriamyjy imtis per maza patikimai statistinei analizei.

20 lentelé
Draudziamyjy jvykiu baimés ir sprendimo pirkti draudimo paslaugas palyginimas pagal
turimy produkty kiekj bendrovéje

Kintamasis Tu,l:l,mq P mdukt_l.! N Vidurkis p
skaiCius bendrovéje

. . 1 14 3,50
Baimé, kad draudZiamieji
jvykiai gali pasikartoti 0653
R gally 2 25 3,12

. L 1 27 2,52
Baimg, kad draudziamieji
ivykiai gali nutikti 0,473
L 2 45 2,73
Sutikimas gauti draudimo ! 22 0:52
asitlym: ’ 0,009*
pasiiyma 2 23 0,31
Sprendimas pirkti 1 8 0,19
draudlmo paslaugas 0,003*
(sutarties sudarymo ) 7 0.09
faktas) '

* skirtumai statistiskai reik§mingi, kai p < 0,05.

20 lenteléje pateikti tyrimo rezultatai rodo, kad vieng produkta bendrovéje turintys tiriamieji statiskai
reik§mingai dazniau sutiko gauti draudimo pasitlymus (p<0,05) ir priémé sprendima jsigyti draudimo
paslaugas (p<0,05). Tuo tarpu baimés lygis, kad draudziamieji jvykiai gali pasikartoti arba nutikti yra
vienodas tarp turinCiyjy tiek vieng, tiek du draudimo produktus bendrovéje. Pastarieji rezultatai
leidzia daryti iSvada, kad tiek viena, tiek du produktus bendrovéje turintys tiriamieji, vienodai nurodo
bijantys draudziamyjy jvykiy pasikartojimo ir nutikimo tikimybés, taciau skirtingai priima
sprendimus jsigyti draudimo paslaugas: turintys vieng produktg tai padaro dazniau.

Interpretuodama Siuos rezultatus, tyréja remiasi savo ekspertine nuomone, jog vieno produkto
turé¢jimas bendrovéje natiiraliai reiSkia mazesnj draudéjo iSdraustumg arba, Kitaip tariant, mazesnj
prisotinimg jam aktualiais draudimo produktais. Tai gali bati susije su didesniu kliento palankumu
priimti teigiamg sprendimg sudaryti draudimo sutartis.

51



ISVADOS IR SIULYMAI

Po atliktos teorinés analizés ir empirinio tyrimo formuluojamos tokios isvados:

Emocijy iSgyvenimas, nepaisant egzistuojanciy skirtingy apibrézimy, turi aiskia
bendrazmogiska evoliucing kilme ir yra biidingas absoliu¢iai kiekvienam zmogui (iSskyrus
tam tikrus specifinius sutrikimy atvejus), taigi ir vartotojui. Zmogus emocijas patiria kasdien
ir negalima neigti, kad jos turi didziulg jtakg Zmoniy pasirinkimuose, sprendimy priémimuose
ir su vartotojimu susijusiuose veiksmuose. Baimés paskirtis - grésmiy vengimas - labiausiai
sietinas su zmoniy polinkiu jsigyti draudimo paslaugas, kaip alternatyva galimy finansiniy
nuostoliy iSvengimui. Be baimés emocijos sprendimui jsigyti draudima jtakos turi vidiniai
psichologiniai, tarp jy ir emociniai, veiksniai bei isoriniai socialiniai veiksniai.

Sprendimy priémimo procesas apima sprendimo situacijos atpazinimg ir apibrézima,
alternatyvy identifikavimg, geriausios alternatyvos pasirinkimg ir jos jgyvendinimg
praktikoje. Mokslinéje literatiroje dominuoja tradiciné linijiné sprendimy priémimo
samprata, kai pateikiama eilé zingsniy, padedan¢iy zmogui priimti geriausig sprendimag
i§ visy jmanomy alternatyvy. Nors racionalusis sprendimy priémimo proceso modelis
yra pakankamai tikslus ir paremtas moksline argumentacija bei logikos principais, jo
prielaidas daznai paneigia empiriniai duomenys. Sprendimy priémimas yra alternatyvy
nustatymo ir pasirinkimo procesas, pagristas Zzmogaus, Kuris priima sprendimus, vertybémis,
norais ir jsitikinimais. Apibendrinant galima teigti, kad sprendimy priémimas turéty buti
suprantamas kaip veiksmas arba procesas, susijes SU zmogaus Siekiu i§spresti tam tikrg jo
atpazintg ir suvokta problema ar galimybg. Biitina sprendimy priémimo prielaida — galimybé
pasirinkti i§ keliy jmanomy biisimo elgesio ar veiksmy alternatyvy. Sékmingas sprendimy
priémimas, zinoma, turéty reiksti, kad pasirenkama geriausia jmanoma busimo elgesio ar
veiklos alternatyva.

Atlikus empirinj tyrima, nustatyta, kad draudziamuyjy jvykiy patirtis asmeninéje arba artimoje
aplinkoje yra susijusi su sutikimu gauti draudimo pasitlymg. Turéta draudziamyjy jvykiy
patirtis néra susijusi su draudimo sutarties sudarymo faktu (sprendimu pirkti draudimo
paslaugas). Draudziamyjy jvykiy asmeninéje arba artimoje aplinkoje patirtis reikSmingai
susitiprina baimés emocijg apie tokiy jvykiy pasikartojimo tikimybe. Didesnis jvykiy
pasikartojimo baimés lygis yra susijes su sutikimu gauti draudimo pasitlyma ir stipresniu
sprendimu pirkti draudimo paslauga, ir atvirk$ciai. Didesnis jvykiy nutikimo baimés lygis yra
susijes su sutikimu gauti draudimo pasiilyma, ir atvirk$ciai, taciau nereiSkia stipresnio
ketinimo pirkti draudimo paslauga.

Draudziamyjy jvykiy baimés lygis apylygiai vienodas pagal sociodemografinius ir Kitus
kintamuosius (tiek miesto, tiek rajono gyventojai, tiek vyrai ar moterys, tiek turintys, tiek
neturintys finansiniy jsipareigojimy, name ir bute gyvenantys tiriamieji, tiek nuosavame, tiek
nuomojamame baste gyvenantys tiriamieji, skirtingg skai¢iy nepilnameciy vaiky turin¢iose
tirlamyjy grupése, tiek viena, tiek du produktus bendrovéje turintys).
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Rekomendacijos:

Tyrimo metu identifikuoti rySiai tarp baimés emocijos, kad nepageidaujami jvykiai gali
pasikartoti, ir polinkio jsigyti draudimo paslauga, leidzia teigti, kad draudimo paslaugy tiekéjy
pokalbiuose su klientais (asmeninio pardavimo proceso metu) reik§minga pokalbio laiko dalis
turéty buti skirta buvusiy draudziamyjy jvykiy patir¢iy aptarimui, analizei ir siekiui padéti
klientui suvokti ir jsisamoninti emocinj patyrima, jog nepageidaujami jvykiai gali kartotis.
Ypac tai svarbu su busto draudimo produkto klientais.

Jei klientai nurodo neturintys draudziamyjy jvykiy patirties, pardavimo pokalbiuose sitiloma
reikSmingg laiko dalj klausti ir kalbéti apie galimus jvykius, jy sukeliamus nuostolius ir
planuojamus kliento sprendimus tiems nuostoliams padengti. Dalis pokalbio turéty buti
skiriama jtaigiy ir realiy pavyzdziy pasakojimui, jvykiy statistikos, zaly dydziy jvardijimui,
taip siekiant kiek jmanoma labiau suasmeninti galima nepageidaujamy jvykiy numatyma ir
sugeneruoti kiek jmanoma tikresne baimés emocijg dél nepageidaujamy jvykiy padariniy. Tali
galéty padéti sumazinti naivy kliento tikéjima, kad nepageidaujami jvykiai juos aplenks arba,
kad jie nepatirs Zymaus gerbtivio suprastéjimo.

Sitloma ateities tyrimuose iSsamiau analizuoti kokia reikSm¢ Siame tyrime gautiems
rezultatams galéty turéti patirty nuostoliy dydis, patirtis dél zalos atlyginimo ir jo teisingumo
subjektyvus vertinimas. ISsamesnio tyrinéjimo Sritis galéty bati susijusi su tiriamyjy pajamy
dydziu ir pozityvios jtakos mechanizmy paieSkomis, jog teigiamg polinkj draustis
demonstruoty visy pajamy lygiy Klientai.

Issamesnis tyrimas su pakankama tiriamyjy grupe galéty leisti issamiau paanalizuoti Iyties,
amziaus, gyvenamosios vietos, nepilnameciy vaiky skaiciaus Seimoje, biisto tipo, finansiniy
jsipareigojimy (ne)turéjimo, nuosavo arba nuomajomo bisto veiksniy reikSme polinkiui
jsigyti draudimo paslaugas ir patiriamai baimés emocijai dél nepageidaujamy jvykiy
pasikartojimo arba nutikimo tikimybés. Tai leisty draudimo paslaugy teikéjams sudaryti
tikslingesnius potencialiy klienty saraSus ir galimai atskirti pozityvius jtakos mechanizmus,
siekiant stiprinti polinkj jsigyti draudimo paslaugas.
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