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[VADAS

Interneto, el. komercijos ir el. verslo atsiradimas ne tik kei¢ia pasauli zZiniy plitimo ir
veiksmingesniy rySiy pozitriu, bet ir turi didZiulg itaka valstybiy ekonomikos, verslo
organizavimo principams, socialinei sriiai ir kulttrai. Esamoms ir besikurianioms Lietuvos
verslo sistemoms Siuolaikinés intensyvios konkurencijos salygomis yra nepaprastai svarbu
1Snaudoti ir suprasti naujas ekonomikos tendencijas, kurios tapo visapusiskai orientuotos i ziniy
visuomeng. Sparciai besivystan¢ios informacinés technologijos, ju platus iSnaudojimas yra bitina
salyga norint tapti konkurencingai verslo valdymo ir organizavimo procesuose. Siekdamos
konkurencingai dirbti ir pasiekti gerus verslo rezultatus, modernesniy klienty aptarnavimo
priemoniy ieskancios organizacijos vis dazniau zvalgosi | interneto galimybes.

Aktualumas ir problema. Interneto panaudojimas versle pastaruoju metu sparciai plinta ir
daugeliui Lietuvos imoniy tapo nepakei¢iama jvairiy tikiniy procesy vykdymo priemone. Lietuvai
istojus 1 Europos Sajunga ir besilygiuojant su Vakaru Europos Salimis tampa aktualu Zinoti
teoriskai ir pritaikyti realiame gyvenime visas interneto galimybes teikiant bet kokio tipo prekes
ar paslaugas. Informacijos skleidimas visuomet buvo ir yra vienas i§ aktualiausiy uzdaviniy
kiekvienos imonés plétrai. Siam uzdaviniui jgyvendinti internetas yra vienas i§ geriausiy
pagalbininky, jo vaidmuo neapsakomai didelis — galimybé i visur ir bet kada buti pasiekiamam.
Taciau, iki Siol buves pagrindinis interneto panaudojimo tikslas - informacijos pateikimas apie
imong — nors ir iSlieka svarbus, taciau po truputi tampa pagalbine funkcija siekiant naujo tikslo —
paslaugy ir produkty pardavimas el. erdvéje be tiesioginio kontakto su paciu klientu.

Pasirinkau Sia tema dél minéto jos aktualumo bei dél to, kad dirbu vienoje i§ draudimo
bendroviy ir esu atsakingas uz informaciniy technologijy pritaikyma bei ju panaudojima siekiant
bendry kompanijos tiksly. Darbas, betarpiSkai susijes su draudimo paslaugomis bei ju pardavimu
iSnaudojant informaciniy technologiju teikiamus privalumus, puikiai atitiko tuo pat metu pradéta
projekta dél naujos, interaktyvios internetinés svetainés sukiirimo, kas padés teoriskai ir praktiskai
gautas zinias labiau jsisavinti atskleidziant pagrindini Sio baigiamojo darbo tiksla.

Darbo tikslas ir uZdaviniai. Teikti draudimo paslaugas yra pagrindinis draudimo
bendrovés tikslas. Pardavimo kanalai yra irankiai tam tikslui pasiekti. Internetas, iki Siol atlikgs
pagalbininko funkcijas realizuojant pardavimus, Siame darbe bus nagrin¢jamas kaip visiSkai
atskiras pardavimo kanalas. Jo funkcionavimas neisivaizduojamas be pagrindinio elemento —
internetinés svetainés. Sis interneto teikiamas privalumas turéty biti, mano manymu, pats

aktualiausias §iuo metu ne vienai Lietuvos draudimo bendrovei. Tik per interneting svetaing



pasiteisina tikrieji interneto privalumai. Todél baigiamojo magistro darbo tikslas — internetinés
svetaings, pagristos interaktyviu bendravimu tarp pirkéjo ir pardavéjo, modelio sukiirimas bei jo
reikSmingumo ir privalumy teikiant draudimo paslaugas Lietuvoje nustatymas.

Siam tikslui pasiekti buvo iskelti tokie uzdaviniai:
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apibrézti draudimo paslaugy ir interneto savokas bei ju ypatumus;

L 4

apibudinti interneto svetainiy klasifikavimo lygius bei tipus;

¢ sukurti interaktyvios interneto svetainés, specializuotos teikti draudimo
paslaugas, teorini modelj.

iSnagrinéti draudimo bendroviy interneto svetainiy vertinimo metodus;

atlikti dviejy daliy kiekybini tyrima;

susisteminti ir iSanalizuoti tyrimo rezultatus;

* & o o

remiantis atlikty tyrimy analize pritaikyti teorini interneto svetainés modeli
Lietuvos draudimo rinkai;
¢ parengti iSvadas ir pasiilymus draudimo bendrovéms dé¢él pardavimy
platinimo internete.

Siekiant kuo i8§samiau atskleisti pagrindinj Sio darbo tiksla, buvo naudotasi tiek uzsienio,
tiek lietuviy autoriy literatiiros Saltiniais. Analitiné darbo dalis parengta remiantis autoriaus atlikto
empirinio tyrimo rezultatais bei Lietuvos Statistikos departamento duomenimis. Taip pat buvo
remtasi lietuviy autoriy spaudos leidiniais bei informacija i jvairiy interneto Saltiniy. Sis darbas
gali turéti tiek praktinés, tiek mokslinés reikSmes, kadangi literatiros, nagrinéjancios S§ia
konkre¢ia tema, yra nedaug, o surinkta medZziaga gali biiti naudinga bet kuriai draudimo
bendrovei, siekianciai plésti savo uzimama rinkos dalj interneto pagalba.

Si darba sudaro penki skyriai. Pirmasis skyrius yra skirtas teoriniam draudimo paslaugy ir
interneto savoky analizei. Antrasis skyrius nagringja interneto svetainiy klasifikavima bei
draudimo bendrovés interneto svetainés teorini modeli. Tre€iajame skyriuje yra apraSomi
draudimo bendroviy interneto svetainiy vertinimo metodai, suraSyti remiantis Lietuvos ir uzsienio
literatiira. Ketvirtasis skyrius yra skirtas atlikto empirinio tyrimo metodikos bei tyrimo metu gauty
rezultaty aptarimui. Prieduose yra pateikiamos tyrimo metu naudotos anketos, struktiirizuoto
stebéjimo rezultaty lentelé bei Lietuvos Statistikos departamento duomenys apie Lietuvos
gyventoju naudojimasi internetu bei elektronine prekyba. Penktajame skyriuje — interaktyvios
svetainés modelio, skirtos Lietuvos draudimo bendrovei, apraSymas. Be iSvardinty skyriuy, darba

sudaro jvadas, iSvados ir pasitilymai, literatiiros ir kity informacijos Saltiniy sarasas.



1. DRAUDIMO IR INTERNETO SAMPRATA

1.1 Draudimo sgvoka

Spartéjantis gyvenimo tempas, besivystancios technologijos bei tampantys vis
sudétingesniais tiek verslo, tiek privatiis santykiai i$Saukia biitinybe ivairiais biidais mazinti
augancias rizikas. Vienas i§ biidy patenkinti savo saugumo poreikj yra draudimas.

Manoma, kad draudimo veikla pradéjo formuotis ankstyvaisiais viduramziais. Taciau
pavieniy draudimo veiklos pavyzdziy buvo sutinkama ir senesniais laikais. Nors draudimas, kaip
reiSkinys, gyvuoja jau ne vieng tukstant] mety, taciau vieningo draudimo veiklos apibrézimo kol
kas néra.

Vienas bendriausiy draudimo veiklos apibiidinimy yra pateikiamas pirmojoje iSsamioje
lietuviy autoriy knygoje apie draudimo paslaugas ,,.Draudimas* (3, 37p.): ,,draudimo veikla yra
ekonominé tkio subjektu veikla, kuria salygojo atsiradgs poreikis saugumui bei jo didéjimas*.

Ukiniy subjekty — draudiko ir draudéjo — dalyvavima draudimo paslaugos teikime akcentuoja
N.Bepirityté ir Z.Simanavi¢iené mokomojoje knygoje ,.Draudimo raida Lietuvoje” pateikdamos
toki draudimo veiklos apibrézima: ,,draudimas — tai finansingje tkinéje veikloje susiklostantys
ekonominiai santykiai, kuriuose dalyvauja maziausiai dvi Salys — santykiy subjektai (ju gali buti ir
daugiau, jei tai atskirai nurodoma draudimo sutartyje) ir kuriais siekiama suteikti materialing
parama Siy santykiy dalyviams sutartyje numatyty ivykiy atveju® (1, 8p.).

Tarptautinés Draudimo priezitros Instituciju Asociacijos draudimo terminy Zodyne
pateiktame draudimo veiklos apibrézime yra minimi $ios veiklos pagrindiniai pozymiai'l'l. Cia
draudimas apibtidinamas kaip ekonominé priemoné, kurios pagalba asmuo iSkei¢ia nedidele
konkrecia piniging suma (draudimo imoka) 1 didelius neapibréZtus finansinius nuostolius
(atsitiktinuma, nuo kurio apsidraudziama), kuriy atsiradimo tikimybé egzistuoty net ir tuo atveju,
jeigu nebuty sudaryta draudimo sutartis; draudimas — tai ekonominé priemoné, skirta rizikos
sumazinimui ar panaikinimui apjungiant nemaza skai¢iy vienody galimy nuostoliy | viena grupg
tam, kad biity galima prognozuoti nuostolio atsiradimo tikimybe visai grupei (16).

Ganétinai konkretus ir i§samus yra Lietuvos Respublikos Draudimo istatyme pateiktas
draudimo veiklos apibrézimas: ,,Draudimo veikla — iikiné komerciné¢ veikla, kuria draudimo
sutarties pagrindu uz draudimo imoka prisiimama kity asmeny nuostoliy rizika ar kitaip siekiama

apsaugoti Siy asmeny turtinius interesus jvykus draudiminiams jvykiams, asmeny turtiniy interesy

' Literatiiroje i$skiriami 8ie draudimo veiklos poZymiai: kolektyviskumas, ekonomiskumas, poreikio egzistavimas,
atsitiktinumas, iSmatuojamumas bei tos pacios rizikos (pavojaus) egzistavimas (3, p.38).



apsaugai panaudojant draudiko skaiCiuojamus draudimo techninius atidéjinius dengianti turta ir
kita turta“ (10, p.4). Siuo apibrézimu yra nusakomi ne tik santykiai tarp draudiko ir draud¢jo, bet ir
draudg¢jo finansinés veiklos principai, t.y. techniniy atid¢jiniy formavimas, kuriy pagalba draudimo
bendrové gali vykdyti savo isipareigojimus prie$ klientus.

Apibendrinant Siuos draudimo veiklos apibrézimus galima teigti, jog draudimas — tai
finansiné paslauga, kurios déka draudéjas, mokédamas draudimo jmokas draudimo bendrovei, i§
jos gauna apsaugos nuo tam tikry riziky garanta.

Draudimo apsaugos galiojima patvirtina abiejy Saliy pasiraSytas dokumentas — draudimo
liudijimas (polisas). Tai yra teisinis dokumentas, kurj pasiraS§ydamas draudikas isipareigoja tam
tikru dydziu atlyginti draudéjo nuostolius, kurie atsiranda ivykus sutartyje apibréztiems jvykiams.
Draud¢jas, savo ruoztu, isipareigoja draudikui sumokéti tam tikro dydzio vienkarting arba
daugkarting draudimo imoka (13). Draudimo sutartis, sudaroma tarp draudimo bendrovés ir
draudéjo, galioja draudimo liudijime iraSyta laiko tarpa bei draudimo taisyklése nustatytomis
salygomis. Draudimo taisyklés dar yra vadinamos standartinémis draudimo sutarties salygomis.
Jas ruoSia draudimo bendrové, suraSydama salygas, kurioms esant galioja ar negalioja draudimo
sutartis, imoky bei zaly apskai¢iavimo ir mokéjimo tvarka, draudimo objektas, sutarties Saliy teisés
ir isipareigojimai ir kitos salygos, apibréziancios draudiko ir draudéjo vaidmenis.

Taigi draudimo veikla yra gana sudétinga finansiné paslauga, reglamentuota tam tikromis
istatymais apibréztomis operacijomis, reikalingoms tam, kad $i veikla bty vykdoma teisétai ir

sklandziai.

1.2 Internetas — pagrindiné¢ elektroninés komercijos priemoné

Interneto 1

istorijos pradzia prasideda ,,$altojo karo* laikus. JAV buvo ikurta agentiira,
kuri turéjo sukurti kompiuteriy tinkla, kuris dirbty patikimai ir atominio karo atveju. Pagrindiné
salyga buvo ta, jog karo atveju pazeidus bet kurig rySio linijg ar mazga, informacija galéty keliauti
bet kuria kita rySio linija ir neturi biiti nei vieno mazgo, per kuri privaléty eiti visa informacija.
1969 metais JAV gynybos departamento agentiira surado biida pasikeisti militarine informacija
50Kbps greicio linijja sujungdama i tinkla keturis kompiuterius. Kiek véliau §i sistema padidéjo

iki 37 kompiuteriy. Jau tada buvo pradétas siusti elektroninis pastas. 1984 metais Nacionalinis

2] Internetas - tai pasaulinis kompiuteriy tinklas. Atskiri iki keliy kilometry nutole kompiuteriai yra jungiami {
vietinius tinklus, vietiniai tinklai jvairiomis rySio priemonémis jungiami tarpusavyje. Populiariausios paslaugos:
ziniatinklis (WWW, Web); elektroninis pastas (E-mail), konferencijos (Usenet); rinkmeny siuntimas (FTP). (17).



mokslo fondas JAV ikiir¢ NSFNET, kuris reiské penkiy superkompiuteriy centry tinkla. Tai ir
buvo interneto arterija. Po keliy mety $i sistema imta naudoti mokslo institucijy, valstybés
tarnautojy, akademiniy ir tarptautiniy tyrimy organizacijy, o 1990 metais prasid¢jo Siandieninio
interneto egzistavimas (20).

Siandien matome, kaip internetas pakeité tuometinj Zmoniy gyvenima. Tokie dalykai kaip
el.komercija, el.verslas, e.valdzia, e.mokykla ir visos kitos ,,e* sritys yra interneto atsiradimo
rezultatas. Visame pasaulyje verslas keicia savo organizacines struktiiras bei operacines formas:
sena hierarchija pamazu nyksta, mazéja barjery tarp imones klienty ir tiekéjy. Kad biity jveiktos
isisen¢jusios klititys, verslo procesai yra reorganizuojami, o i pacia reorganizacija daznai
itraukiama visa imoné, jos partneriai, klientai ir net tiekéjai. Elektroninés komunikacijos
priemonémis palaikomas rySys tarp imonés ir sparciai besikeician¢ios aplinkos uztikrina imonés
veiklos konkurencinguma bei padidina galimybes neatsilikti nuo vykstanciy globalizacijos
procesy (15, p.5). El. komercija yra priemoné sudaryti salygas tokiems pasikeitimams bei juos
paremti pasauliniu mastu. Ji leidzia imonéms efektyviau ir lanksc¢iau atlikti vidaus operacijas,
artimiau dirbti su tiekéjais bei jautriau reaguoti i klienty poreikius ir likescius.

El. komercija yra apibiidinama kaip tarpusavyje prekybiniais santykiais susijusiy Saliy
saveika elektroniniu biidu, naudojant informacines technologijas kaip informacijos neséja (15,
p-8).

El. komercija, informaciniy technologiju pagalba, panaikina kai kuriuos fizinius apribojimus
tarp suinteresuoty grupiy, palengvina ir paspartina ju bendravima bei bendradarbiavima,
efektyviau ir iSsamiau suteikia galimybe keistis naudinga informacija. Komerciniuy paslaugu
mastai interneto pagalba auga d¢l to, kad jis vis labiau skverbiasi ne tik | seniai veikianCiy ir nauju
imoniy veikla, bet ir misy kasdienini gyvenima. El. komercija leidzia jvairaus dydzio
organizacijoms visuose rinkos sektoriuose padidinti savo konkurencinguma. Ji padaro
organizacijas nepriklausomas nuo geografinés ju isiktirimo vietos, laiko zony, taip sutaupant laiko
ir sumazinant iSlaidas, atveriant naujas rinkos galimybes ir leidZiant net pa¢ioms maZziausioms
imonéms konkuruoti globaliai.

Apibendrinant galime teigti, jog kiekviena imoné¢, sitilanti tam tikras prekes ar paslaugas,
interneto déka gali (14, p.17):

e reklamuoti savo imong ir produkcija regioniniu ir tarptautiniu mastu bet kuriuo paros
metu, tam skirdama nedaug 1€Sy;

e pateikti visa informacija apie savo imong¢ bei jos parduodamy prekiuy ar siilomuy
paslaugy asortimenta, savybes, kainas, uzsakymo, atsiskaitymo ir pristatymo tvarka,

teikiamas nuolaidas, lengvatas ir garantijas;
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esamus ir potencialius klientus vilioti jvairiais interneto zaidimais, apklausomis ir
panasiai,

sekti Salies (regiono), rinkos ir produkcijos konjunktiira;

pateikti savo investicinius projektus tikintis investuotojuy démesio ir 1€Sy;

organizuoti savo produkto uzsakyma;

rinkti informacija apie savo esamus ir potencialius klientus;

vartotojams leisti pareikSti savo nuomong atsiliepimy knygose, uzduoti klausimus
imongs darbuotojams;

uztikrinti tarpusavio ry$i tarp imonés darbuotoju nutolusiuose padaliniuose;

uztikrinti  tarpusavio ry$] su partneriais, tiekéjais, tarpininkais, logistikos
organizacijomis, finansinémis, valstybinémis ir kitomis institucijomis;

naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis atliekant {vairias pinigines

operacijas.

Savo ruoZtu, potencialiam ar esamam jmonés klientui internetas sudaro galimybg (15, p.25):

o

0]

O O O O O

ieSkoti imongs, sitilancios jam reikalinga preke ar paslauga;

teikti siilymus ar pageidavimus dél prekés komplektavimo, pateikimo ir atsiskaitymo
tvarkos, produkto ir aptarnavimo kokybeés;

tvertinti rinkos padéti ir i$sirinkti tinkama produkcija;

plésti akirat gaunant vertingos informacijos i§ imoniy tinklalapiy;

pateikti imonei paklausima ir gauti atsakyma;

uzsakyti preke;

pasirinkti sau tinkama prekés gavimo ar paslaugos suteikimo biida, kitas papildomas
paslaugas, vieta ir laika;

atsiskaityti uz preke ir teikiamas paslaugas.

Apibendrinant §i poskyri galima pasakyti, jog draudimas yra finansin¢ paslauga, kuria

suteikia draudimo bendrové savo klientams. Kaip ir kiekviena paslaugas teikianti imoné,

draudimo bendrové gali pagerinti savo veiklos efektyvuma naudodama informacines

technologijas. Sparciai did¢jant interneto populiarumui, imonéms tampa aktualu ir naudinga

bendrauti su esamais bei pritraukti biisimus klientus interneto pagalba, sitilyti savo paslaugas,

gerinti ju suteikimo kokybg bei paspartinti, modernizuoti verslo procesus.
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2. INTERNETO SVETAINE — SVARBIAUSIAS INTERNETO

TEIKIAMAS PRIVALUMAS

Siandieninis informaciniy technologijy i§sivystymo lygis igalina palaikyti abipusj rysj tarp

draudimo bendroviy ir ju potencialiy ar esamy klienty. Tai gali vykti ne vien naudojant viena 18

paprastesniy rémimo priemoniy — tiesiogini elektronini pasSta (13, p.273), bet ir draudimo

bendrovés sukurtos interneto svetainés pagalba. Pagal komunikavimo su interneto vartotojais

laipsni draudimo paslauguy perkélima i interneta galime suskirstyti i keturis interaktyvumo lygius

(21):

Pirmas lygis - informacinio pobiidZio draudimo paslaugos. Siame elektroniniy
paslaugy brandos lygyje imon¢ teikia informacija internetu;

Antras lygis - daliné transakcija. Draudimo bendrové pateikia interneto svetainéje
vartotojui i§ dalies automatizuotas formas ir anketas, kurias uzpildgs siuncia kaip
uzsakyma draudimo paslaugai isigyti ar Siaip tik informacijai gauti. El. skaiciuoklés
imongs tinklalapyje yra Sio brandos lygio elementas. Visos formos, anketos ir kita
informacija yra bendra visiems interneto vartotojams.

Treéias lygis - dalinis interaktyvumas. Siame lygyje esamas klientas yra
identifikuojamas draudimo bendrovés elektroninéje sistemoje arba potencialaus
kliento atveju pries tai registruojamas. Kuomet vartotojo informacija yra Zinoma,
uzklausos atveju draudimo produkto salygos yra parenkamos specialiai tam klientui
su tam tikra kaina. Taciau draudimo sutartis — polisas — yra pristatoma klientui pastu,
per kurjeri ar kitais budais.

Ketvirtas lygis - visiSkas interaktyvumas. Visas draudimo procesas nuo kliento
identifikavimo, uzsakymo pateikimo iki galiojancios draudimo sutarties pasiraSymo
yra perkeltas 1 el. erdvé. Klientas naudojantis elektroniniais kanalais gauna

galiojancia elektroning draudimo paslauga.

Kiekvienos imonés tinklalapi galime priskirti vienam i$ §iy tipu:

informacinio pobiidZio svetainé (pirmas ir antras interaktyvumo lygiai). Siam tipui
priklauso interneto svetainés, kurios teikia tik informacija apie imong, jos teikiamas
prekes ir paslaugas ir t.t.

el.pardavimams pritaikyta svetainé (tre¢ias ir ketvirtas interaktyvumo lygiai). Sio

tipo svetainé teikia informacija apie imong, jos teikiamas prekes ir paslaugas bei
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suteikia galimybe ty prekiu ar paslaugy isigyti. Pastarieji du internetiniy svetainiy

tipai ir bus aptariami Siame skyriuje.

2.1. Informacinio pobuidZzio internetiné svetainé

Kiekvienos imonés vienas i§ svarbiausiy uzdaviniy yra teikti informacija apie save ir jos

teikiamas paslaugas. Vienas i§ bidy tai padaryti yra bendrovés interneto svetainé. Kiekvienos

interneto svetainés uzdavinys — pritraukti kuo daugiau lankytojy, kurie gali buti potencialtis ar

esami klientai. Bet kokiu atveju tinklalapiu turéty naudotis kuo daugiau interneto vartotojy, ir tik

pagal ju naudojimasi galime teigti ar svetainé tikrai yra efektyvi. Kuriant draudimo bendrovés

interneto svetaing, reikéty atsizvelgti i tokius patarimus (14, p.25):

>

Nustatyti, kas yra bendrovés tiksliné rinka internete. Ar ji sutampa su visa bendrovés
tiksline rinka? Reikty nepamirSti to, jog internetas labiausiai yra paplitgs tarp
gyventojuy, turiniy iSsilavinima ir gaunanciy aukS$tesnes pajamas bei jaunimo.
Tinklalapyje vertéty akcentuoti tiksling rinka labiau dominancius draudimo
produktus bei populiarias draudimo raSis (pavyzdziui, iSryskinti transporto
priemoniy ir savininky civilinés atsakomybés draudima tuomet, kai jis tampa
privalomu; i$skirti kelioniy draudimo paketa vasaros sezono metu ir panasiai).
Reikia isitikinti, kad draudimo bendrové turi pakankamai 1éSu sukurti svetainés
dizaina, struktiira, patalpinti ja internete bei ja periodiSkai atnaujinti ir prizitiréti.
Teigiama, jog trecdali 1éSy reikéty skirti techniniam darbui, trecdali — kiirybiniam
darbui ir likusius pinigus — svetainés prieziiirai bei atnaujinimams.

Interneto svetainés adresas turéty buti lengvai suprantamas, {simenamas ir
atspindintis bendrovés pavadinima. Tokiu biidu informacija apie draudimo bendrove
internete bus greiciau ir lengviau surandama.

Taip pat reikia pasistengti, kad kitose reklamos priemonése taip pat biity minimas ir
bendrovés interneto svetainés adresas. Jeigu adreso eilut¢ yra pakankamai
informatyvi arba patraukianti démesj, galima reklamuoti vien internetinj svetainés
adresa.

Apsvarstyti, ar reikéty informacija tinklalapyje pateikti keliomis kalbomis.
Informacijos pateikimas daugiau nei viena kalba formuoja teigiama poziiir] {
bendrove, suteikia galimybg ir uzsienieCiams pasidométi jos teikiamomis draudimo

paslaugomis.
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Interneto svetainé gali biiti laikoma pilnaverte, kai joje galima rasti daugiau nei vienos
rusies informacija, pvz., ne tik kontaktus, bet ir informacija apie siilomus draudimo produktus,
imonés rekvizitus, jos veiklos rezultatus, kainas, draudimo taisykles. Taip pat svetaingje turi buti
pateikta galimybé susipazinti su bendrovés ir rinkos naujienomis, {domiais ir svarbiais spaudos
straipsniais, konsultuotis su bendrovés specialistais dominanciais klausimais ar iSsikviesti
draudimo konsultants.

Draudimo imoky skaiciuoklés buvimas yra vienas i§ esminiy svetainés privalumy, kadangi
kiekvienam, norinCiam apsidrausti, yra svarbu bent apytiksliai suzinoti, kiek jam gali kainuoti
draudimas nuo tam tikry riziky. Dauguma draudimo bendroviy, nenorédamos investuoti i
sudétinga el. pardavimams skirta svetaing, yra linke apsiriboti elektroninés skaiciuoklés
patalpinimu savo tinklalapyje. Tai yra antro interaktyvumo lygio elementas. Draudikai interneto
svetainése gali pateikti tik populiariausiy ir labiausiai standartizuoty draudimo riisiy skaiciuokles:
kelioniy draudimo, Zzaliosios kortelés draudimo, transporto priemoniy savininky ir valdytoju
civilinés atsakomybés draudimo, turto draudimo, draudimo nuo nelaimingy atsitikimy. Taciau ir
Siy draudimo risiy imokos gali biiti koreguojamos atsizvelgiant i draudimo salygas ir klienty
individualius poreikius (6). Kadangi draudziantis gyvybés draudimu reikalinga nemazai
informacijos apie draudéjo sveikata, gali stipriai varijuoti draudéjo pageidaujamos draudimo
salygos bei laikotarpiai, todé¢l yra teigiama, jog gyvybés Sakos draudimo paslaugas geriausia yra
parduoti naudojant asmenini pardavima (11). D¢l Sios priezasties gyvybés draudimo bendrovés
savo interneto svetainése gali pateikti tik supaprastintas gyvybés draudimo skaiciuokles.

Atsizvelgiant | tai, kad internetines draudimo skaiciuokles labai priklauso nuo draudimo
rusies sudétingumo, galima teigti, jog net ir ijgyvendinus galimybg¢ sudaryti draudimo sutartj
internetu, draudimo bendrovei biity sunku pardavinéti visas draudimo paslaugas. Lengviausia
biity platinti tik standartizuotas paslaugas ir paslaugu paketus, tokius kaip transporto priemoniy
valdytoju ir savininky civilinés atsakomybés draudimas, kelioniy draudimas, draudimas nuo
nelaimingy atsitikimy. Kity raSiy draudimo paslaugy isigijimas neretai reikalauja fizinio
draudimo objekto — draudziamo asmens (gyvybeés ar sveikatos draudime) arba draudziamo turto
(nekilnojamo turto, transporto priemoniy draudime) — dalyvavimo sutarties sudaryme. Dél to
pardavimas internetu yra tik vienas i§ draudimo paslaugy pardavimo kanaly.

Siekiant sukurti efektyvia ir priimtina kiekvienam lankytojui draudimo bendrovés interneto
svetaing, reikty atsakyti teigiamai | kuo daugiau klausimy, pateikty 1 lentel¢je. Dauguma lenteléje
iSdéstyty klausimy yra bendro pobiidzio ir tikty bet kurios imonés interneto svetainés vertinimui.

Literatiiroje galima rasti interneto svetainiy kiirimo standartus, kuriais vadovaujantis nustatomi
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interneto svetainiy vertinimo metodai. Pagrindiniai metodai, kuriais remiantis galima jvertinti
draudimo bendroviy tinklalapius, aprasomi 3 skyriuje.
1 lentelé

Kaip suZinoti, ar sukurta draudimo bendrovés interneto svetainé yra tikrai gera?’’!

Klausimai

Ar Jiisy interneto svetainé veikia?

Ar narSymo interneto svetaingje greitis yra pakankamai greitas?

Ar svetaine yra techniskai tvarkinga?

Ar ji yra reguliariai atnaujinama (ne reciau kaip karta per pora savaiciu)?

Ar panaSaus pobudZio tinklalapiuose yra nuorodos { Jisy interneto svetaing?
Ar joje pateikti Jusy draudimo bendroves rekvizitai yra aiSkis ir gerai matomi?

Ar pateikiami pagrindiniy darbuotojy kontaktai?

® NS kWD =

Ar svetainés lankytojui prireikia nedaugiau kaip triju pelés klaviSo paspaudimu, kad rasty

norimga informacija?

9. Ar fiksuojama, kiek lankytoju aplankeé tinklalapi, kurias skiltis jie ilgiausiai ziiiréjo, kurias
— trumpiausiai?

10. Ar svetainé yra apsaugota nuo isilauzéliy?

11. Ar svetainés lankytojai joje gali paraSyti savo pastabas, nusiskundimus ir pageidavimus,
uzsisakyti bendrovés naujienas?

12. Ar atsakote i elektroninj laiska 24 valandy bégyje?

13. Ar informacija apie draudimo bendrovés veikla yra iSsami ir suprantama?

14. Ar pateikiami draudimo imoky dydziai arba imoky skai¢iuoklé?

15. Ar yra galimyb¢ pranesti apie draudimo ivyki internetu?

16. Ar tinklalapio dizaineris (administratorius) yra susipazings su draudimo bendrovés

rémimo strategijomis ir stengiasi nuo ju neatsilikti?

Draudimo veikla priklauso paslaugu sektoriui, draudimo sutartis néra paprasta preke, kuria
galima biity paprastai uzsisakyti internetu, pervesti uz ja pinigus ir gauti preke pastu. Ar galima

apsidrausti internete, aptariama kitame poskyryje.

3BJ Secrets of Electronic Commerce: A guide for small and medium-sized exporters. Trade Secrets series.- Zeneva:
International Trade Centre UNCTAD/WTO, 2000.- 267p.
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2.2. Internetiné svetainé kaip e. parduotuvé

Draudimas internetu yra viena i§ el. komercijos atmainy — vienas i§ draudimo bendrovés
pardavimo kanaly. Kaip jau minéjau, kuomet abi Salis tenkina draudimo salygos, draudimo
apsaugos galiojimas turi biiti uZtvirtinamas abiejy Saliy pasirasSytu dokumentu — draudimo
sutartimi (polisu). Tame dokumente turéty atsispindéti tokia informacija kaip draudéjas ir
draudikas, ju rekvizitai, draudimo objektas, draudimo suma, draudimo salygos ir taisyklés.
Siekiant draudimo versla perkelti | el. erdve, visy pirma S§ie iSvardinti elementai turéty biti
perkelti 1 bendrovés interneto svetaing — tiesioginis kontaktas tarp pardavéjo ir pirkéjo
nebereikalingas.

Tam, kad draudimo bendrovés interneto svetainéje jdiegta galimybé apsidrausti
funkcionuoty kaip tos draudimo kompanijos virtualusis biuras, svetainé turéty turéti tokias
charakteristikas (14, p.84):

e informacijos klientui suteikimas apie finansing draudimo bendrovés biikle;

e informacijos klientui suteikimas apie draudimo bendrovés teikiamas paslaugas ir
galimyb¢ detaliau susipazinti su draudimo taisyklémis;

e prasymo uzpildymas draudimo liudijimui isigyti;

e draudimo imokos apskai¢iavimas ir mokejimo salygu nustatymas atskiros draudimo
risies atveju, atsizvelgiant i ivairius draudimo variantus, draudimo objektus,
draudimo sumas ir papildomas salygas;

e draudimo liudijimo uzsakymas ir apmokeéjimas internetu;

e draudimo liudijimo, patvirtinto draudiko elektroniniu paradu’, perdavimas draudéjui
internetu;

e informacijos apsikeitimo galimybé tarp draudiko ir draudéjo sutarties galiojimo
metu;

¢ informacijos keitimasis tarp Saliy atsitikus draudiminiam jvykiui;

e draudimo imoky mokéjimas ir iSmoky gavimas internetu;

e kity papildomy paslaugy ir informacijos teikimas, draudimo terminy Zodynas.

Jeigu draudimo bendrovés interneto svetainé atitinka visus Siuos iSvardintus kriterijus, tai ja

galima vadinti pilnaverCiu virtualiu draudimo biuru. Tai ketvirtas elektroninés draudimo

* Elektroninis parasas - duomenys, kurie jterpiami, prijungiami ar logiskai susiejami su kitais duomenimis pastaryjy
autentiSkumui patvirtinti ir (ar) pasiraSan¢iam asmeniui identifikuoti (22).
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paslaugos interaktyvumo lygis. Pabandykime istirti, kokius privalumus gauna draudimo bendrové,

isteigdama internete tokj biura.

Globali prieiga. ISnyksta geografiniai atstumai tarp bendrovés ir jos klientu.

Turédami visa reikalingg techning bei programing iranga jie gali sudaryti draudimo
sutart] neatsitraukdami nuo kompiuterio. Bendrové gali teikti draudimo paslaugas
visame pasaulyje i§ bet kurio tasko, turin¢io ry$i su Internetu. Tiek, kiek ji gali
pristatyti draudimo polisa i pirkéjo buvimo vieta, tiek ji veikia globaliai. D¢l Sio
privalumo net ir sunkiai fiziSkai pasiekiami klientai turi galimybg pasinaudoti
draudimo kompanijos paslaugomis.

Reagavimo greitis. Klientai mégsta greitus atsakymus. Internetas leidzia klientui

ieSkoti informacijos imonés Interneto puslapyje. Jei jie neranda reikalingos
informacijos, tai gali uzduoti tame puslapyje klausima, gauti jo gavimo automatini
patvirtinima ir gauti reikalingus atsakymus bent jau sekancia diena.

Prieinamumas. Internetas niekada neuzsidaro — interneto svetain¢ veikia 24val. per
para, 7 dienas per savaite ir visa ta laika klientas gali bendrauti su ,,virtualiu®
draudiku. Toks draudimo veiklos organizavimas sutaupo tiek draudiko, tiek draudéjo
laika ir jgalina pritraukti daugiau uzsiémusiy klienty, kurie darbo metu negali iStrikti
i§ savo darbo vietos.

Didesnis asmeniSkumas. Klientai nori, kad su jais buty elgiamasi individualiu

poziiiriu. Draudimo bendrové stebédama, ko zmonés iesko jos Interneto puslapiuose,
gali reguliariai siysti nuolating atnaujinta informacija apie ta ir tik tai ta informacija
kuri juos domina.

Konkurencinis pranaSumas. Paslaugy teikimas internetu didina imonés prestiza bei

atveria naujas konkuravimo su kitomis bendrovémis sritis. Draudimo kompanija
ripinasi klienty aptarnavimo kokybe ne tik parduodama draudimo paslaugas, o visa

sutarties galiojimo laikotarpi.

Kaip ir visuomet, néra taip viskas idealu kaip gali pasirodyti i§ pirmo karto. Reikty paminéti

ir pagrindinius virtualaus biuro minusus.

Didelés investicijos. Tokios sistemos sukiirimui ir palaikymui imoné turi skirti

nemazai finansiniy iStekliy. Ypac¢ tai aktualu maZesnéms ir vidutinéms
kompanijoms.

Patikimumo ir saugumo problema. Reikéty idéti nemazai rémimo pastangy, kad

klientai suzinoty apie realia galimybg apsidrausti internetu, neabejoty tokios
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elektroninés paslaugos saugumu ir patikimumu. Siuo metu net 21,7% Lietuvos
gyventoju nenori naudotis el. prekyba, nes nepasitiki jomis arba bijo pateikti savo
asmens duomenis internetu.

e Pastovi prieziiira. Norint, kad tokia paslauga funkcionuoty efektyviai ir naSiai,

reikéty skirti ir zmogiskuju resursy tokios interneto svetainés techninei priezitirai
palaikyti, periodiskam informacijos atnaujinimui ir bendravimui su elektroniniu
budu besikreipianciais klientais. Todél teigti, jog draudimo bendrovei komunikuoti
su klientais uztenka tobulai sukurtos internetinés svetainés, nevertétuy.

e Vartotojo démesingumo i$laikymas ir jo veiksmy kontrolé. Nors internetas situlo

daug didesnes galimybes per saveika su vartotoju daug greifiau reaguoti i jo
poreikius, pastabas ar liikesCius, taciau vartotojas jgauna galimybe tokius veiksmus
kontroliuoti. TradiciSkai remiamasi prielaida, kad vartotojas susipazins su visu
pirkimo procesu - informacijos surinkimu, sprendimo pirkti priémimu ir t.t. (18).
Internete §i schema yra sugriaunama — vartotojas pats kontroliuoja §i cikla. Vienu
pelés mygtuko paspaudimu jis gali pereiti i konkurenty interneto svetaing. Taip pat,
pritraukti ir iSlaikyti vartotojo démesj interneto reklaminiy praneSimy perdavimo
priemonémis — paprastai tai yra jprastiniai reklaminiai paveiksléliai (banners) — yra
sunkiau nei tradicinémis masinés komunikacijos priemoniy pagalba. Pavyzdziui,
klientui daug sunkiau iSjungti kokybiska ir jdomia televizijos ar radijo reklama nei
ignoruoti gera reklamini banerj internete.

e Tiesioginio kontakto poreikis. Net ir panaikinus paminétus trukumus, draudimo

bendrové nesugundys internetu draustis ty potencialiy klienty, kuriems yra svarbus
tiesioginis kontaktas su draudimo bendrovés darbuotojais. Kadangi draudimo
paslauga pasizymi auk$tu neap¢iuopiamumo lygiu, teigiamas tiesioginis kontaktas
su klientu suteikia draudimo paslaugai pridéting vertg, ka sunku buty igyvendinti
draudziant internetu. Aptarnaujant klientus internetu su jais uzsimegzty silpnesnis
rySys, todél tokiy klienty lojaluma islaikyti biity daug sunkiau.

Apibendrinant iSnagrinétus privalumus ir trukumus visgi galime teigti, jog visiSkai
interaktyvi draudimo bendrovés svetainé yra patogus ir efektyvus irankis draudimo paslaugoms
teikti. Perkelti visa draudimo bendrovés paslaugy paketa i el. erdve yra labai sudétinga, taciau
pagrindiniy ir standartiniy draudimo produkty platinimas elektroniy kanaly pagalba leisty

padidinti kiekvienos draudimo kompanijos pardavimus.
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2.3 Draudimo bendrovés interneto svetainés teorinis modelis

Kiekvieno vartotojo pirkimo proceso etapy schema yra panasi: ,,Poreikio atsiradimas —
Informacijos paieSka — Informacijos ivertinimas — Sprendimo pirkti priémimas — Reakcija
nupirkus® (18). Visi Sie etapai yra labais svarbiis pilnam pirkimo proceso uzbaigimui. Ne iSimtis
yra ir su draudimu internete. [vairios draudimo bendrovés interneto svetainés charakteristikos gali
turéti nemazai itakos kliento pasirinkimui dél draudimo paslaugos isigijimo. Draudimo bendrové
sukuria savo tinklalapi internete, suteikdama jai kokybines charakteristikas, tokias, kaip jos
apipavidalinimas (dizainas), tvarkingi tekstai, techniné kokybé bei papildomos svetainés
galimybes, informacija apie pacia bendrove bei jos teikiamas draudimo paslaugas. Interneto
vartotojas, kuri domina draudimo paslaugos, nar§ydamas draudimo bendrovés interneto svetaingje
siekia patenkinti tokius savo poreikius: uzsisakyti polisa internetu, suzinoti draudimo paslaugy
kainas bei teikiamas nuolaidas, susipazinti su ji dominancio draudimo taisyklémis, praplésti savo
Zinias apie draudima, gauti informacijos apie draudimo bendrovg ir panasiai.

[Sanalizavus moksling ir specializuota literatira, draudimo bendrovés interneto svetainéje
vykstanéius procesus atspindi 1 paveiksle pateiktas teorinis modelis. Sio teorinio modelio
schemoje galima pamatyti, kaip draudimo bendrové komunikuoja su interneto vartotojais —
potencialiais draudimo paslaugy pirkéjais — interneto svetainés pagalba. Kad interneto vartotojas
susidométy draudimo imone (nesvarbu ar tai bus interneto svetainé, atstovybé ar Siaip paprastas
pardavimo taskas), turi atsirasti poreikis. Poreikis gali buti tik informacijai gauti (pvz., {domu
suzinoti apie draudima), tik apsidrausti (pvz., reikia turéti draudima norint uzregistruoti transporto
priemong) arba kompleksinis — pradzioje informacijai gauti, o po to gal ir apsidrausti. Pirmam
atvejui visiSkai pakanka informacinio pobiidZio interneto svetainés, taiau antram ir treiam — to
neuzteks. Visy pirma, kiekvienam klientui ¢ia reikia specialaus aptarnavimo, todél bitina ji
identifikuoti (jei reikia, pries tai uzregistruoti). Kuomet sistema atpazista §i klienta ir turi visus jo
reikiamus duomenis, ji gali suteikti reikalinga ir su juo susijusia informacija i§ draudimo
bendrovés duomeny bazés (pvz., sudarytos draudimo sutartys, administruojamo draudiminio
ivykio dél zalos atlyginimo stadija ir t.t.). Jeigu klientas pageidauja isigyti viena ar kitos draudimo
rusies produkta, jam tereikia uzpildyti tam tikros formos anketa, kuri padéty draudimo bendrovés
sistemai {vertinti rizika ir pasitlyti tam tikra to produkto kaing. Gaves pasitlyma klientas turi
galutinai apsispresti dél draudimo paslaugos isigijimo. Esant teigiamam atsakymui, vartotojas turi
patvirtinti pasitilyma elektroniniu parasu bei pasirinkti apmokéjimo salygas (pvz., apmokeéti iskart

internetu nuo kortelés, mokéti periodiskai tiesioginiu debetu ir t.t.). Draudimo bendrové i$ savo
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pusés elektroniniu parasu patvirtina apie draudimo sutarties sudarymo proceso uzbaigima.

Klientas apdraustas.

Klientas (internet . .
Mty (et - Draudimo bendrové

vartotojas) |
I
| CHARAKTERISTIKOS: 4
Interneto svetainés kokybé;
. Bendrovés pristatymas;
Draudimo produkty
POREIKIS: pristatymas;
Informacija POREIKIS: Kita.
(akcijos, nuolaidos, . .
naujienos, draudimo Aps1draust1 — e
taisykles ir kita |
informacija) |
I Naujo kliento
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esamo
I identifikacija /
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ISsamiai ir kokybiskai parengtoje draudimo bendrovés interneto svetainéje esanti
informacija gali jtakoti joje apsilankiusiojo sprendima dé¢l draudimo paslaugos isigijimo. Jeigu jo
sprendimas yra teigiamas, jis gali tiesiai i§ interneto svetainés uzsisakyti draudimo polisa arba
iSsikviesti draudimo konsultanta. Sprendima nepirkti draudimo paslaugos gali itakoti daugybé
veiksniy: poreikio nebuvimas, neigiama jmonés reputacija, nepakankama informacija apie
bendroves teikiamas paslaugas, netenkinancios pacios draudimo salygos ar kainos, nekokybiska
interneto svetainé ir panaSiai. Tokiu atveju interneto vartotojas, kuris nori gauti kuo daugiau
informacijos apie ji dominancias draudimo paslaugas arba uzsisakyti draudimo polisa internetu,
ieSkos kitos draudimo bendrovés interneto svetainés, kuri tenkinty jo poreikius. Taciau reikty
nepamirsti ir ty veiksniy, kurie tiesiogiai nepriklauso nuo draudimo bendrovés: nepasitikéjimas
informacinémis technologijomis, baimé skelbti savo duomenis internete ir t.t. Tokiu atveju,
klientas greiCiausiai pasirinks kita komunikavimo su draudimo bendrove biida (telefonu,
apsilankydamas asmeniskai ar kita).

Apibendrinant §i skyriy galime daryti iSvada, jog Siuo metu informaciniy technologiju
pagalba draudimo bendrové gali perkelti bent dali savo pardavimy i elektroning erdveg. Interneto
pagalba gali vykti dvipusé saveika tarp draudimo bendrovés ir jos klienty. Vienu atveju, draudimo
bendrové gali skelbti informacija apie teikiamas paslaugas savo interneto svetaingje, kitu atveju
draudimo paslaugos pirkéjas gali uzsisakyti ir isigyti paslauga internetu. Taigi, draudimo
bendroveés turi nemazai galimybiy ir biidy pateikti kuo daugiau klientus dominancios informacijos
savo interneto svetainéje. Patenkinus vartotojo, apsilankiusio svetainéje, poreikius, interneto

pagalba galima biity padidinti draudimo paslaugu pardavimus.
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3. DRAUDIMO BENDROVIU INTERNETO SVETAINIU
VERTINIMO METODAI

Egzistuoja nemazai tiek subjektyviy, tiek objektyviy interneto svetainiy vertinimo metody,
kuriuos galima biity pritaikyti ir dar praplésti vertinant draudimo bendroviy interneto svetaines
(14, p.140). Siuos vertinimo metodus galima suskirstyti i tris grupes remiantis tokiomis
charakteristikomis:

1. interneto svetainés kokybinis vertinimas;
2. interneto svetaingje pateikiamos informacijos apie bendrove vertinimas;
3. interneto svetaingje pateikiamos informacijos apie sitilomus draudimo produktus

vertinimas.

3.1. Kokybinis interneto svetainés vertinimas

Bet kurios interneto svetainés kokybinis vertinimas apima tokius kriterijus:
= gvetainés dizaina;
= gsvetainéje pateikiamy teksty gramatika ir sintaksg;
= gvetainés techning kokybe;

= papildomas interneto svetainés galimybes.

Draudimo bendroveés _interneto svetainés dizainas. Klaidinga yra manyti, kad svetainés

dizainas yra ,skonio reikalas“. Draudimo bendrové, sieckdama sukurti patikimos ir rimtos
organizacijos ispudij, turéty nemazai démesio skirti savo tinklalapio dizainui. Nors draudimo
verslui yra sunku suteikti regima pavidala, taciau galima svetainéje naudoti paveiksliukus, kurie
asocijuojasi su saugumu, patikimumu ar draudziamais objektais. Negalima kopijuoti kity
draudimo bendroviy idéjuy, tinklalapio dizainas turi biti estetiSkas, patrauklus ir skoningas.
Svetainés originalumas yra teigiamas bruozas, taCiau nevertéty bandyti patraukti interneto
vartotojuy démesi Sokiruojanciu dizainu su sunkiai suprantamom idéjom. Draudimo bendrove yra
finansines paslaugas teikianti organizacija, todél drastiSki dizaino sprendimai gali suteikti
nerimtumo ispudi ir atbaidyti potencialius jos klientus.

Draudimo bendrovés interneto svetainés teksty gramatika ir sintaksé. Bet kurios interneto

svetainés lankytojams yra maloniau skaityti tekstus, kuriuose néra raSybos ar skyrybos klaidy.
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Gausybé tokiy klaidy yra tarytum signalas, jog bendrové nerimtai ziiiri | savo internete kuriama
tvaizdi bei negerbia jos svetainés lankytoju. Taip pat gan svarbu yra neapkrauti svetainés teksty
sudétingais, paprastam skaitytojui nesuprantamais terminais (jeigu tokiy terminy neimanoma
pakeisti lengviau suprantamais zZodZiais, tikslinga biity tiems terminams suteikti nuorodas i atskira
terminy Zodynélj). Teigiamas interneto svetainés bruozas yra jos teksty vertimas | bent viena
uzsienio kalba.

Draudimo bendrovés tinklalapio techniné kokybé. Interneto svetainés techniné kokybe

priklauso nuo to, ar interneto narSykléje surinkus jos adresa tinklalapis yra greitai uzkraunamas, ar
tas adresas yra lengvai {simenamas ir surenkamas klaviattira, ar svetainés lankytojas gali greitai ir
lengvai surasti jam riipima informacija, ar nepalikta programavimo klaidy, ar tinklalapio struktiira
yra logiska ir patogi lankytojams, ar visos pateiktos nuorodos veikia. Yra patariama savo interneto
svetainés adresa patalpinti | kuo daugiau katalogy, paieskos sistemy, kad vartotojams bty kuo
lengviau surasti informacija apie bendrove. Taip pat yra patariama apgalvoti esminius zodzius,
pagal kuriuos gali biti ieSkoma duomeny apie bendrove. Kuo daugiau tokiy zodziy bus
tinklalapyje, tuo lengviau ji bus surasti naudojantis paieskos sistemomis (14, p.142).

Papildomos draudimo bendrovés interneto svetainés galimybés. Papildomoms tinklalapio

galimybéms galima priskirti visa tai, kas (be tinklalapyje pateikiamos informacijos) suteikia
lankytojams papildoma nauda. Papildoma nauda gali suteikti tiesiogiai su draudimo paslaugomis
susij¢ tokie dalykai, kaip draudimas internetu, draudimo imoky skaiciuoklé, draudimo terminy
zodynélis, DUK (Dazniausiai uzduodami klausimai), naujieny prenumerata, atsiliepimy knyga ir
panasiai. Netiesiogiai su draudimu susijusios papildomos svetainés galimybés yra svetaingje
patalpinti jvairlis zaidimai, akcijos, linksmos istorijos, informacija apie karjeros draudimo
bendrovéje galimybes (taip pat gali biti pateikiama anketa, kuria gali uzpildyti ieSkantys darbo),
naudingos nuorodos i kitus tinklalapius.

Taigi, jvertinti draudimo bendrovés interneto svetainés kokybe néra paprasta. Svetainés
kokybés apibiidinimas apima daug parametry, kuriy kiekvienas daugiau ar maziau jtakoja

lankytoju susikurta draudimo bendrovés ivaizdi internete.

3.2. Imonés informacijos pateikimo vertinimas

Kaip jau min¢jome, informacijos pateikimas jmonés tinklalapyje yra vienas i§ pagrindiniy
tiksly. Draudimo bendrové savo interneto svetainéje gali pateikti tokia informacija apie save:

= pilnas draudimo bendrovés pavadinimas, jos veiklos istorija, akcininkai;
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= bendrovés kontaktiné informacija: centrinés bustin€s ir atstovybiy adresai,
telefonai, darbo laikas;

= svarbesnes pareigas uzimanciy darbuotojy kontaktiniai telefonai, el. pasto
adresai;

= draudimo bendrovés finansinés veiklos ataskaitos, statistinés ataskaitos;

= naujienos apie bendrovg;

= straipsniai apie bendrovg ivairiuose spaudos leidiniuose.

Pilnas draudimo bendroves pavadinimas, veiklos istorija ir akcininkai. Draudiko svetainés

lankytojams gali buiti idomu ir svarbu zinoti, koks yra pilnas bendrovés pavadinimas, kada ji buvo
tkurta, kaip vystési jos veikla bei kas yra jos akcininkai. Gali biiti, jog ilgiau veikianti bendrove,
turinti patikimus ir gerai zinomus akcininkus, klientams atrodys patikimesne.

Draudimo bendrovés centrinés bistinés ir atstovybiy adresai, telefonai ir darbo laikas yra

bitini interneto svetainés rekvizitai, kadangi daznai tinklalapyje yra ieSkoma, kaip ir kada galima
biity kreiptis | draudika norint apsidrausti, {vykus jvykiui ar iSkilus klausimams. Jeigu tinklalapyje
nepateikta tokia informacija, galima sakyti, kad jis neatlieka savo funkcijy ir yra nenaudingas.

Darbuotojy kontaktiniai telefonai ir el. pasto adresai. Draudimo bendrovéms yra naudinga

interneto svetain¢je skelbti kai kuriy darbuotoju, atsakingy uz tam tikras draudimo paslaugas,
kontaktus. Tokiu budu svetainés lankytojai gali tiesiogiai kreiptis i specialista, kuris atsakys i
jiems ripimus klausimus. Galima pateikti valdybos nariy kontaktus, rySiy su visuomene
padalinio, personalo skyriaus, Zzaly reguliavimo skyriaus, draudimo vadybininky kontaktinius
telefonus ir el. pasto adresus.

Draudimo bendrovés veiklos finansinés ataskaitos bei statistinés ataskaitos. Finansinés ir

statistinés ataskaitos yra jdomios ir svarbios tiek esamiems, tiek potencialiems draudimo
bendrovés klientams. Siose ataskaitose galima pamatyti, ar draudimo veikla duoda pelna, ar
nuostolj, susipazinti su draudimo veiklos rezultatais ir panasiai. Naudinga informacija taip pat
tampa bendroveés veiklos palyginimas su ankstesniais metais, pvz., jeigu bendrové pastoviai, jau
kelerius metus, patiria nuostoli, galima rimtai suabejoti, ar ji bus pajégi testi savo veikla ateityje.
Pazymétina tai, jog prastus veiklos rezultatus draudikai yra linkg nutyléti arba pagrazinti, todél
daryti iSvadas apie bendrovés finansing sékme¢ vien iS§ jos tinklalapyje pateikiamy ataskaity
nevertety.

Bendrovés naujienos. Siame skyrelyje draudimo bendroveés pateikia naujienas apie savo

veikla. Kai kurios naujienos po kurio laiko patenka i archyva arba tampa bendrovés veiklos
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istorija. Naujienose taip pat galima skelbti apie jvairias vykstancias akcijas ar nuolaidas ir taip
sudominti svetainés lankytojus isigyti draudimo paslauga.

Straipsniai apie draudimo bendrove spaudos leidiniuose. Kartais draudimo bendrovés savo

interneto svetainése patalpina jvairiy spaudos leidiniy straipsnius apie save arba nuorodas {
internetinius straipsnius. Tai yra naudinga interneto svetainés lankytojui, kadangi jam nebereikia
kitur ieSkoti informacijos apie Sia draudimo bendrove. Taciau Cia taip pat gali biiti pateikiama ne
visa tiesa apie draudimo bendrove, o tik teigiamai jos veikla nusvie€iantys straipsniai.
Informacijos apie draudimo bendrove pateikimas interneto svetainéje yra svarbus Saltinis
siekiant susidaryti nuomong apie bendrove, taCiau jis néra labai patikimas. Kadangi $ia
informacija pateikia pati draudimo bendrové, tai yra nemaza tikimyb¢, kad $i informacija néra

objektyvi bei yra kazkiek pagrazinta.

3.3. Informacijos apie draudimo produktus pateikimo vertinimas

Kiekvienos imonés vienas i§ pagrindiniy tiksly yra orientuotas i pardavimus ir jy didinima,
todél informacija apie teikiamas paslaugas ar produktus yra labai svarbi. Siekdama pilnai
informuoti savo interneto svetainés lankytojus apie teikiamas paslaugas, draudimo bendrové turi
pateikti iSsamiq informacija apie sitilomus draudimo produktus. Informacija gali biiti pateikiama
tokiais biidais:

= draudimo produkty saraSas ir glaustas arba iSsamus apraSymas;
= draudimo taisykliy pateikimas;

= draudimo produkty kainos - draudimo imoky dydziai;

= clektroniné draudimo jmoky skai¢iuoklé;

= taikomuy nuolaidy dydziai ir salygos;

= kita svarbi informacija.

Draudimo bendrovés siulomy draudimo produkty sgraSas ir ju aprasymas. Draudimo

bendroves teikiamy paslaugu (produkty) saraSas yra vienas pagrindiniy bet kurio draudiko
interneto svetainés atributy. Be §io saraSo svetainés lankytojas negali suZinoti, kuo uZsiima
bendroveé, nuo kokiy draudimo riziky ji draudzia. Toks sarasas yra baigtinis ir negali biiti
pagrazintas, kadangi draudimo bendrové gali drausti tik nuo ty riziky, kuriy taisykles yra
patvirtinusi draudimo priezitira Salyje vykdanti institucija. Lietuvoje Sias funkcijas atlieka

Lietuvos Respublikos Draudimo prieziiiros komisija (13). Naudinga yra pateikti bent trumpa
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kiekvieno draudimo produkto aprasyma, kad svetainés lankytojas suprasty, kas tuo draudimu yra
draudziama ir nuo ko draudziama. ISsamus ir ilgas apraSymas yra naudingas tiems lankytojams,
kurie rimtai domisi ir ketina isigyti tam tikra draudimo produkta. Rimtai besidomintiems
konkreciu draudimo produktu pravartu yra perskaityti to produkto draudimo taisykles.

Draudimo _taisyklés. 1.1 paragrafe rasyta, kad draudimo taisyklése yra surasytos visos

draudimo galiojimo ir negaliojimo salygos. Kai kurios draudimo bendrovés pateikia Sias draudimo
taisykles savo interneto tinklalapiuose, kad ju lankytojai galéty prie§ drausdamiesi i§ anksto
susipazinti su draudimo salygomis. Reikia pazymeti, kad draudimo taisyklés dazniausiai yra daug
puslapiy apimantys dokumentai, kuriuos patogiau parsisiysti i§ interneto svetainés | savo
kompiuteri, nei skaityti kaip paprasta teksta svetainéje.

Siitlomy_draudimo produkty kainos. Kad ir kokios aukStos biity sitilomo draudimo produkto

kainos, potencialus klientas anks¢iau ar véliau norés jas suzinoti. Jeigu draudimo bendrové
interneto svetaingje nelinkusi pateikti iSsamios informacijos apie savo draudimo paslaugas, ju
i8skirtinuma ir kitas teigiamas savybes, geriau parodyti tik pigesniy produkty kainas. Atskiry
draudimo paslaugy kainas galima iSvardinti, nurodyti ju intervalus (nuo — iki), taciau bene
geriausias kainy pateikimo internete btidas yra elektroninés skaiciuoklés.

Elektroninés draudimo jmoky skaiciuoklés yra skirtos interneto svetainés lankytojui paciam,

nurodzius ar i§ saraSo pasirinkus tam tikrus parametrus, suzinoti apskaiciuota draudimo jmokos
dydi. Nors daznai tokios imokos draudimo liudijimo isigijimo procese gali biiti koreguojamos, vis
tiek tai yra geras biidas informuoti besidomincius tam tikromis draudimo rusimis (kaip jau minéta
anks¢iau, ne visy draudimo riSiy jmokos gali buti lengvai apskai¢iuojamos internetinés
skaiciuoklés pagalba) apie galimas sitilomuy paslaugy kainas (6).

Taikomos nuolaidos ir vykstancios akcijos. Taupiam vartotojui yra ypa¢ svarbu pasinaudoti

visomis draudimo bendrovés teikiamomis nuolaidomis. Interneto svetainés nuolaidy skiltyje
draudimo bendrové gali surasyti atvejus, kuriems esant yra taikomos nuolaidos (pavyzdziui, 10
procenty nuolaida studentams ir pensininkams, 15 procentuy nuolaida jau esamam draudimo
bendrovés klientui ir panaSiai). Nuolaidos yra vienas i§ paprasCiausiy finansiniy pardavimy

skatinimo veiksmy, gan stipriai itakojantis apsisprendima isigyti draudimo paslauga (13, p.338).

Kita svarbi informacija, susijusi su draudimo produktais gali biiti patarimai, ka daryti jvykus
nelaimei ir norint gauti draudimo iSmoka, informacija apie tai, kad bendrové pradés pardavinéti
naujus draudimo paslaugy paketus, arba kad nuo tam tikros datos bendrové nebedraus nuo tam
tikry riziky, ir panasiai.

Taigi, draudimo bendrovés interneto svetainéje yra svarbu pateikti bent trumpa informacija

apie jos teikiamas draudimo paslaugas.
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Stai ir paminéjome pagrindinius interneto svetainés vertinimo metodus bei juos apimanéius
kriterijus. Priklausomai nuo interneto svetainés sukiirimo projektui skiriamo biudzeto galima
igyvendinti visus kriterijus, arba tik kai kuriuos i§ jy. Taciau, kad ir koks mazas tas biudZetas
bebiity, kuriant interneto svetaing, reikty nepamir$ti, jog ji turéty biiti tvarkinga, reguliariai
naudinga, t.y. atsakant i pagrindinius klausimus: kokia tai bendrové, kokias prekes ir paslaugas ji
sitilo bei kur ir kaip galima biity Sias paslaugas isigyti. Tik tokiu atveju i§ svetainés galima tikétis

sulaukti didelio esamy ir potencialiy klienty démesio.



27

4. DRAUDIMO PASLAUGU PASIEKIAMUMO INTERNETU
TYRIMAS LIETUVOJE

VieSosios nuomonés ir rinkos tyrimy bendrovés "TNS Gallup" atliktos apklausos
duomenimis, ,,net 2,6 proc. Salies imoniy yra perkélusios visa savo versla i elektroning erdve. Dar
apie 5,4 proc. imoniy svarsto apie galimybg pradéti teikti visas paslaugas arba priimti uzsakymus
internetu artimiausiu metu“ (19). Remiantis Lietuvos Statistikos departamento 2005m.
duomenimis, net 91,7% Lietuvos imoniy yra apsiriipinusios kompiuteriais (2004m. buvo 89,7%,
2003 — 84,4%), internetu naudojasi 85,2% (2004m. naudojosi 79,8%, 2003m. — 68,5%). Namy
tkiuose asmeniniy kompiuteriy skaicius iSaugo 4%: 2005m. 29% visy Lietuvos tkiy buvo
apsirliping asmeniniais kompiuteriais (2004m. — 25%, 2003m. — 19,9%). Internetu namuose
2005m. naudojosi 14,4% namy tkiy (2004m. — 10,6%, 2003m. — 7,7%) (9).

2005 mety duomenimis kompiuteriu naudojosi beveik 47 procentai 16—74 mety amziaus
asmeny, internetu - 34 procentai, taciau informaciniy technologijuy naudojimas labai priklauso nuo
gyventojy amziaus. Didel¢ dalis besinaudojanciy kompiuteriu — jauni Zmonés. Kompiuteriu
naudojosi 89 procenty 16-24 mety amziaus gyventoju ir tik 4 procentai — 65—-74 mety amziaus
gyventoju (9).

Kaip matyti i§ Siy skaiCiy, vis daugiau Lietuvos gyventojy naudojasi kompiuteriais, tuo
paciu didéja ir naudojimasis internetu. Tikétina, kad Sie rodikliai ir toliau augs sudarydami
salygas elektroninio verslo plétojimui, nors §iuo metu ,kritinés masés* vartotoju, galin¢iy
1Sjudinti elektroniniy operacijy versla, vis dar triksta. Manoma, kad kokybiskai naujos rinkos —
prekiy ir paslaugy pirkimas internetu, elektroninio verslo santykiai — gali susikurti tada, kai
kompiuteriais bei internetu nuolat naudojasi ne maziau kaip 20-30 proc. gyventojy (8).

Lietuvos Statistikos departamento atlikto namy tkiy tyrimo duomenimis (respondenty
amzius buvo 16 — 74m.), tarp naudojimosi internetu tiksly 2005m. treciaji ketvirt] daugiausia
buvo nurodomi naudojimasis elektroniniu pastu (74,5%), naudojimasis paslaugomis, susijusiomis
su mokslu, Svietimu (40,4) bei laikras¢iy, zurnaly skaitymas internete (70,4%) (5). Autoriaus
atlikto tyrimo metu apklausti interneto vartotojai taip pat teigé, jog daugiausia internete nar$o
interneto puslapius ieSkodami jvairios informacijos (78%) bei tikrina, siuncia elektroninio pasto
Zinutes (98%) (detaliau tyrimas aprasomas 4.2 poskyryje). Elektroniniy parduotuviy paslaugomis
naudojosi 10% respondenty, tuo tarpu tik 5,6% Statistikos departamento atliktame tyrime

dalyvavusiy respondenty teige, jog pirko, uzsake prekes ar paslaugas internetu (5).
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Tarp nesinaudojimo elektronine prekyba priezasCiy Statistikos departamento atliktame
tyrime daZniausiai buvo minima prieZastis ,,nebuvo reikalo* (79,8%). 74,8% autoriaus atliktame
tyrime dalyvavusiy respondenty nurod¢, jog nesinaudoja elektroniniy parduotuviy paslaugomis,
nes nepasitiki jomis arba nezino tokiy parduotuviy. Tuo tarpu i§ Statistikos departamento atlikto
tyrimo rezultaty matyti, kad Zymiai maziau respondenty 11,4% pasirinko atsakyma ,,nepasitikiu®
1§ visy sitilomy nesinaudojimo elektroninémis parduotuvémis priezas¢iy (5). ISsamesni Statistikos
departamento duomenys apie namy ikiy naudojimosi internetu tikslus bei nesinaudojimo

elektronine prekyba priezastis pateikiami Priede Nr. 4.

4.1. Tyrimo metodika

Siekiant kuo i§samiau atskleisti interneto ir jo teikiamus privalumus draudimo bendrovei,
i$siaiskinti draudimo paslaugy prieinamumo galimybes 2006 m. kovo — balandzio ménesiais buvo
atliekamas dviejy daliy kiekybinis tyrimas:

1. Interneto vartotoju apklausa.

2. Lietuvos draudimo bendroviy darbuotoju, atsakingu uz informacines technologijas

(IT), apklausa.

Tyrimo objektas — Lietuvos draudimo bendroviy interneto svetainés, juy aktualumas Lietuvos
interneto vartotojams bei veiksniai, jtakojantys draudimo paslaugy isigijima internetu.

Tyrimo tikslas — istirti Lietuvos draudimo bendroviy paslaugy prieinamuma internetu ir jo
poreiki.

Tyrimo etapy uzdaviniai:

| etapas — Interneto vartotoju apklausa:

1. ISsiaiskinti dél kokiu tiksly interneto vartotojai lankosi draudimo bendroviuy interneto

svetainese.

2. Istirti draudimo paslaugy informacijos poreiki apklaustyjy tarpe.

3. Atskleisti apklausos dalyviy pozitri | prekiy ar paslaugy isigijima internetu.

4. Istirti respondenty poreiki 1 galimybg isigyti draudimo paslaugas internetu.

Il etapas - Lietuvos draudimo bendroviy IT specialisty apklausa:

1. [Istirti respondenty pozitrj apie dabartiniy draudimo bendroviy interneto svetainiy turing

bei informacijos pateikima.
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2. ISsiaiskinti, kokia Lietuvos draudimo bendroviy IT specialisty nuomoné, apie esamy ir
potencialiy klienty prioritetus isigyjant draudimo paslaugas.
3. Nustatyti apklausos dalyviy pozitiri i draudimo paslaugy pardavima internetu.
Tyrimo metodai. Abiejuose tyrimo etapuose buvo naudojamas anketinés apklausos
elektroniniu paStu metodas. Ankety klausimai buvo parenkami remiantis sukurtu interneto
svetainés teoriniu modeliu siekiant jrodyti jo aktualuma Lietuvos draudimo rinkoje. Aptarkime

apie kiekviena etapo procesa atskirai.

4.1.1. Interneto vartotojy apklausa

Interneto vartotojuy apklausai buvo pasirinktas anketinés apklausos metodas, kadangi Siuo
metu tai viena i§ labiausiai paplitusiy apklausos varianty. Buvo siekiama apklausti kuo daugiau
interneto vartotoju jiems pateikiant struktiirizuotus, konkrecius klausimus su sitilomais atsakymuy
variantais. Pirmojo tyrimo etapo metu strukturizuotos anketos pagalba buvo apklausiami jvairaus
amziaus interneto paslaugy vartotojai. Anketos buvo platinamos naudojantis dviem biidais:

1) elektroniniu pastu;
2) apklausos anketa patalpinus darbovietés vidiniam puslapyje (intranete).

Labai sunku nustatyti, koks Sio etapo imties dydis, taciau taikoma buvo i visus Lietuvos
interneto vartotojus. Anketa buvo iSsiusta 172 el.paSto adresais, su prasymu persiusti savo
kolegoms, draugams ir t.t. Darbovietéje dirba apie 350 darbuotojy, yra pilnai irengtos 210 darbo
viety (2006.04.15), kuriy pagalba kiekvienas darbuotojas turi galimybg naudotis vidiniais
kompanijos resursais (intranetu). Anketa sudaré 16 klausimy (zr. 1 prieda) bei galimybé
respondentui anketos pabaigoje uzrasyti savo elektroninio pasto adresa tuo atveju, jeigu ji domina
tyrimo rezultatai ir juos noréty gauti el. pastu. IS autoriaus patirties yra Zinoma, jog galimybé
respondentui gauti tyrimo rezultatus el. pastu padidina jo norg atsakinéti | anketos klausimus.

Visi anketos klausimai buvo uzdarojo tipo, taciau atsakant i 5 i§ juy galima buvo jrasyti savo
atsakymo varianta (paZymint atsakymo varianta ,Kita (irasyti)...). Tokio tipo anketa bei
atsakymy varianty pateikimo metodai buvo pasirinkti siekiant kuo labiau struktiirizuoti anketos
klausimus, kad respondentui biity nesudétinga atsakinéti bei galima bty surinkti kuo daugiau
naudingos informacijos i$ apklausos dalyviy.

Ne visi klausimai tiesiogiai liet¢ draudimo paslaugas ar ju prieinamuma internetu, taciau

kiekvienas klausimas ir sifilomi atsakymy variantai prie§ atliekant tyrima buvo nuodugniai
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apgalvoti ir kiekvienas i§ ju yra svarbus norint iSsiaiSkinti interneto vartotojy polinkius bei poziiiri
1 draudimo bendroviy komunikavimg internetu, interneto svetainés teorinio modelio realuma.

Kaip matyti i§ klausimy saraso ir juy turinio, anketa, skirta interneto vartotojams, aprépia gan
platy spektra klausimuy, atsakymuy i kuriuos pagalba siekiama gauti kuo daugiau ir kuo iSsamesnés
informacijos apie respondenty pozitri { draudimo paslaugy prieinamuma internetu; bendro
pobiidzio klausimai apie naudojimasi internetu bei apie draudimo paslaugas taip pat yra
pakankamai svarbus, kadangi i§ dalies leidzia susidaryti nuomong apie respondenty kompiuterini-

internetini iSprusima bei susipazinimo su draudimo paslaugomis laipsni.

4.1.2. Lietuvos draudimo bendroviy IT specialisty apklausa

Siekiant kuo nuodugniau atskleisti tyrimo tikslus, buvo atlikta ir kvalifikuoty IT specialisty
apklausa. Buvo sudaryta anketa, skirta iSsiaiskinti Lietuvos draudimo bendroviu informaciniy
technologijy ar su jomis susijusiy darbuotojy nuomong dél draudiky komunikavimo su esamais ir
potencialiais klientais internetu. Buvo pasirinktas netikimybinés imties metodas, anketa buvo
i§siysta 24 Lietuvos draudimo bendroviy el. paSto adresais su nuoroda ,,uz IT atsakingam
asmeniui.

Tam, kad biity galima sulyginti pirmo etapo gautus duomenis, anketos klausimai buvo
dauguma tokie patys kaip ir pirmos dalies, tik skyrési 2 klausimas. IT specialistams 13 ir 15
klausimai skambéjo atitinkamai taip: ,,Per kiek laiko manote, imoné turéty atsakyti i kliento
uzklausima?“ ir ,,Ka manote apie galimybg draustis internetu?*. I§ interneto vartotoju apklausos
atitinkamuy klausimy buvo stengtasi suzinoti, per kiek laiko klientai tikisi, jog bus atsakyta i ju
uzklausima ir ar biity pageidavimas draustis internetu. Visi kiti klausimai buvo tie patys, siekiant

kuo giliau i8nagrinéti bei sulyginti paprasty vartotojy ir specialisty nuomones tam tikru klausimu.

4.2. Tyrimo rezultatai

Atliekant draudimo paslaugy prieinamumo interneto vartotojams tyrimo pirmaji etapa buvo
gautos 143 anketos, o antro etapo metu — 18. (anketos rezultaty suvestiné pateikiama 2 priede).
Buvo tokiy ankety, kuriose nebuvo viskas korektiskai uzpildyta, kai kurie klausimai buvo

neatsakyti arba atsakyti ne taip kaip buvo prasoma. Pvz., vietoj paZyméti viena svarbiausia
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punkta, pazymédavo tris ir t.t. (maty biidavo nelengva apsipresti).. Apie 80% ankety buvo
uzpildytos per pirmas tris dienas nuo ju iSsiuntimo. Daugiausia abieju apklausu respondenty
(59,01%) pagal amziy papuolé i 21-35 mety amZiaus kategorija. Tai galima paaiskinti tuo, jog
anketa pirmiausia buvo siun¢iama pazistamiems, kuriy didesng dali sudaro autoriaus
bendraamziai. Taip pat reikty atkreipti démesi, jog dauguma kolegu, pildziusiy anketa imonés
intranete, amzius taip pat patenka i ta kategorija (1 paveikslas). Tarp respondenty buvo daugiau

vyry (89) negu motery (104).

80

70 1 64

60
50 -

40 |
31

30
21
17

10 9

20

101 4 5
| 0 0

o =T
ki16mety  Nuo16iki21  Nuo21iki35 Nuo35iki50  Vir§ 50 mety

B Moterys @ Vyrai

1. pav. Tyrimo respondenty sudétis pagal amziy ir lyt;.

Atsakinédami i 2 klausima tiek IT specialistai, tiek atsitiktiniai interneto vartojai sutiko, jog
interneto svetain¢ yra viena i$ efektyviausiy draudiky komunikavimo su esamais ir potencialiais

klientais priemoniy (2 pav.).
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@ Vartotojai B IT specialistai

2. pav. Apklausos dalyviy procentinés dalys pagal tai, ar jie mano, jog interneto svetainé yra
viena efektyviausiy draudiky komunikavimo priemoniy su klientais..
IS atsakymu 1 klausima, kur respondentai dazniausiai naudojasi internetu, galima pastebéti,
jog dauguma ju internetu naudojasi darbe ir namuose (Zr. 3. paveiksla). Tai rodo, jog dauguma
apklausos dalyviy — dirbantys Zzmonés. Tik nedaugelis internetu naudojasi mokymo jstaigose, pas

draugus ar kitose vietose.
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3. pav. Respondenty naudojimosi internetu vietos, procentais.

IS atsakymy i 5 klausima matome kokiam tikslui yra naudojamas internetas, respondentai

turi daug motyvu. Prieiga prie interneto jiems yra reikalinga ir darbo tikslais, ir interneto puslapiy
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nar§ymui, informacijos paieskai, elektroninio banko paslaugomis. Zinoma, nei vienas
nejsivaizduoja savo gyvenimo be elektroninio pasto (141 i§ 143). Kokius interneto tiklsus

pasirinko paprasti interneto vartotojai ir IT specialistai, matome 4 paveiksle.

B. pastas

Irankis naudotis el.
parduotuviy paslaugomis

Irankis naudotis el. banko
paslaugomis

@ Interneto vartotojai
| IT specialistai

Darbas

Pramogos/Laisvalaikis

Informacijos paieSka

I

40 60 80 100 120 140 160
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4. pav. Respondenty nurodyty interneto narSymo tiksly pasirinkimy skaicius.

Galime pastebéti, kad naudojimasis elektroniniy parduotuviy paslaugomis néra itin
populiarus - tik 6% interneto vartotoju ir 11% IT specialisty pazymejo, jog naudojosi elektroniniy
parduotuviy paslaugomis per paskutinius 3 ménesius (5 pav.). Siek tiek daugiau naudojosi per
paskutinius 6 ménesius: 17 (12%) interneto vartotoju ir 4 (22,22%) IT specialistai. Taciau

didziausia dalis interneto vartotojy dar neteko naudotis — 52 (36%) respondentai.
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@ Interneto vartotojai M IT specialistai

5. pav. Respondenty skaicius procentais pagal naudojimasi elektroniniy parduotuviy paslaugomis.

Kokios pagrindinés priezastys nesinaudojimo elektronine prekyba, pavaizduota 6 paveiksle.
Net 92 respondentai (82 — interneto vartotojai ir 10 — IT specialistai) nurodé, jog nesinaudojo
elektroniniy parduotuviy paslaugomis, kadangi jiems nebuvo reikalo. 27 respondentams ( toks
prekiy ar paslauguy isigijimo biidas atrodo nepatikimas arba dél nesaugaus apmokéjimo nenori
savo kortelés duomeny. Panasios procentinés dalys interneto vartotoju ir IT specialisty teige, jog
parduotuvéje pirkti preke yra patogiau, nes gali ja realiai pamatyti. 9 apklausos dalyviai (5 —
vartotojai, 4 — IT specialistai) pageidauty, jog internete prekes biity galima nusipirkti pigiau nei
paprastai. 12 (7 — interneto vartotojai, 5 — IT specialistai) respondenty netenkina ilgas prekés

pristatymas (6 pav.).
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@ Interneto vartotojai M IT specialistai

6 pav. Nesinaudojimo elektronine prekyba priezastys.

Tie respondentai, kuriems yra teke naudotis el. parduotuviy paslaugomis, teigé, jog
daugiausia jie pirko, uzsakingjo kanceliarines prekes (57,33%). Paaiskinti galima tuo, jog
autoriaus darbovietéje kanceliarinés prekés yra uzsakomos per el.parduotuve, dél to tai lémé toki

atsakymu pasiskirstyma (7 paveiksle).

Knygas, zurnalus, Muzikos / video Kancialerines Kompiuterine / Kita...
kitus spaudos jraSus prekes buitine technikg
leidinius

@ Interneto vartotojai M IT specialistai

7. pav. Respondentai, kada nors uzsake prekes el. parduotuviy pagalba, skaicius.
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Kiekviena karta perkant preke pirkéjas nori susirinkti kuo daugiau informacijos. Draudime

tai labai svarbu. DraudZziantis dazniausiai klientus domina draudimo bendrovés reputacija bei

klienty atsiliepimai (8 pav.). Zinoma, kaina, jmonés reputacija bei klienty aptarnavimo kokybé

taip pat yra tarp svarbiausiy poZymiy renkantis draudimo kompanija.
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@ Interneto vartotojai M IT specialistai

Reklama, media
priemonés

Tokiy paslaugy
nepirkau

8 paveikslas Draudimo imonés pasirinkimo rodikliy populiarumas, procentais.

Atsakydami i klausima, kuris 1§ draudimo paslaugu isigyjimo budy jums yra pats

priimtiniausias, respondentai nurodé, jog jiems patogiausias yra draudimo sutarties isigijimas

draudimo bendrovéje (33% ir 31%). Interneto vartotoju apklausos dalyviy ir IT specialisty

nuomonés labai i$siskyre ties dviem jsigijimo biidais: iSkvie€iant agenta atitinkamai 36% ir 11%

bei draudimas internetu - 3% ir 28%. Siy rezultaty grafinj atvaizdavima galima pamatyti 9

paveiksle.
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@ Interneto vartotojai M IT specialistai

9. pav. Respondentams priimtiniausi draudimo paslaugy isigijimo metodai, procentais.

Nors respondenty susidoméejimas galimybe apsidrausti internete ir néra didelis, taciau apie
pusé abieju auditorijy (interneto vartotojy ir IT specialisty) ieSko su draudimo paslaugomis
susijusios informacijos, ypac¢ kai to reikia (44% ir 56%). Atsakydami { 11 klausima ,,Ar ieSkote
informacijos apie draudimo paslaugas internete?*, net 39 respondentai (35 - interneto vartotojai, 4
- IT specialistai) nurodé¢, jog niekada internete neiesko tokios informacijos, 23 respondentai
(atitinkamai 21 ir 2) mano, jog draudimo paslaugos juos nedomina ir internete ieskoti
informacijos jiems nereikia. Likusieji apklaustieji daugiau ar maziau domisi tokia informacija (10

paveikslas).
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@ Interneto vartotojai M IT specialistai

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal draudimo informacijos ieSkojima internete.
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Kaip bity patogu gauti ir kaip greitai reikiama informacija i§ draudimo bendroves,
respondenty nuomoniy pasiskirstyma galime pamatyti 11 ir 12 paveiksluose. Daugiau nei pusé
abieju apklausy dalyviai sutinka, jog patogiausia forma gauti informacija apie dominancia
paslauga yra el. pastas. Kita pusé pasidalino per pus¢ — vieni teikia prioriteta telefoniniam
pokalbiui, kiti — labiau pageidautu tiesioginio kontakto uzsukdami i pacia draudimo bendrove

arba jos atstovybe.
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@ Interneto vartotojai m IT specialistai

11 pav. Patogiausi buidai gauti informacija apie dominancia draudimo paslauga.

Kaip $i informacija greitai turéty pasiekti klienta, buvo klausiama IT specialisty apklausos
anketoje. Interneto vartotoju apklausos dalyviai iSsaké nuomoné apie dabarting situacija — ,,Per
kiek laiko tikités draudimo bendrové atsakys i Jisuy uzklausima el. pastu?. Ankety rezultatai
parodg, jog uz IT atsakingi imoniy darbuotojai (77%) mano, jog pateikti klientui atsakyma reikia

per 2-4 val., taciau patys klientai nesitiki sulaukti atsako anksc¢iau kaip per 8 valandas (40%).
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@ Interneto vartotojai @ IT specialistai

12 pav. Atsako greitis i kliento pateikta klausima dé¢l draudimo paslaugy informacijos.

Tai gal tuomet reikia galimybés gyvai bendrauti klientui ir draudimo specialistui? Visa tai
galima jgyvendinti, taip vadinamo bendravimo realiame laike (chat) pagalba. Ne viena uZsienio

draudimo bendrové (pvz., www.geico.com) yra igyvendinusi $ig galimybg savo interneto

tinklapyje, tac¢iau net apie pus¢ apklausty Lietuvos internauty, mano, jog tai puiki, bet nebitina

priemoné (13 paveikslas).
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@ Interneto vartotojai M IT specialistai

13. Ar reikalingas gyvas bendravimas draudikui su klientais realiu laiku darbo valandomis?

Sekantis anketos klausimas interneto vartotojy auditorijai ir draudimo kompaniju IT
specialistams buvo apie internetinés svetainés sudedamasias dalis. Buvo prasoma i§ saraSo

pasirinkti ir ivertinti pagal svarba 5 baly skaléje (1 — néra svarbu, 2 — Siek tiek svarbu, 3 —
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vidutiniSkai svarbu, 4 - svarbu, 5 — labai svarbu) draudimo bendrovés tinklalapio savybes, kurie
esamiems ir potencialiems klientams buty patys reikSmingiausi ir aktualiausi. Ir ¢ia dideliy
nuomoniy skirtumy nepastebéta tarp paprasty interneto vartotojy ir IT specialisty (14 paveikslas).
Susumavus balus pagal kiekviena pozymi galima teigti, jog dauguma mano, kad tarp svarbiausiy
yra draudimo produkty saraSas (527 ir 75 balai), ju taisyklés (472 ir 70 baly) bei ju imoky
skaiciuoklés (511 ir 65 balai). Antroje vietoje apylygiai pasiskirsté informacija apie nuolaidas
(391 ir 58 balai) ir bendrovés darbuotoju kontaktai (356 ir 62 balai). Maziausiai svarbus pasirodé
esas draudimo terminy zodynélis (183 ir 21 balas). Remiantis Sio klausimo gautais atsakymuy
duomenimis galima daryti i§vadas apie tai, kas draudimo bendrovés interneto svetainés lankytoja
labiausiai domina joje, kokia informacija bendrové turéty pateikti internete. Informaciniy
technologijuy specialisty atsakymai rodo, jog jie taip pat Zino, kokia ju bendrovés svetainés

informacija yra svarbiausia jos lankytojams.

Atsakymai | daZniausiai uzduodamus klausimus (DUK) 304 P9
Draudimo produkty taisyklés | 472 [ 70 ]
Draudimo jmokos skai&iuoklé ] 511 [ 65 ]
Draudimo bendrovés parduodamy draudimo produkty sarasas | 527 [ 75 ]
Draudimo bendrovés darbuotojy kontaktai | 356 [62]
Draudimo bendrovés veiklos istorija | 287 B2
Karjeros galimybés | 256 [34]
Draudimo terminy Zodynélis 7I.
Informacija apie silllomas nuolaidas ] 391 [58]
0 160 260 360 4(30 560 6(50
@ Interneto vartotojai B [T specialistai

14 pav. Svarbiausios pateikiamos informacijos savybés draudimo bendrovés interneto

svetaingje, balais.

Paskutinis klausimas abiems apklausos auditorijoms buvo skirtingas. Interneto vartotoju
apklausos respondentai buvo prasomi atsakyti i klausima, ar pageidauty draustis internetu.
Rezultate matome (15 paveikslas), jog dauguma atsakymu buvo teigiami — net 118 i§ 143

apklaustyju (82,51%). Vienas trecdalis ju tai daryty taupydami savo laika (44), kitas — taupydami
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savo pinigus (41). 25 respondentai teigé, nenori draustis internetu dél nepasitikéjimo

informacinémis technologijomis bei dél kity priezasciu.
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‘ @ Interneto vartotojai

15 pav. Apklaustyju pasiskirstymas pagal poziiiri | galimybe draustis internetu.

Draudimo bendroviy darbuotoju atsakingy uz IT apklausos anketoje paskutinis klausimas
buvo Siek tiek kitoks: ,,Kq manote apie galimybe draustis internetu?*. Buvo galima rinktis kelis
atsakymus, dé¢l to bendras atsakymy skaiCius gavosi didesnis nei paciy respondenty (16
paveikslas). Dauguma dalyviy mano, jog internetas kaip pardavimo kanalas galés buti tik

nesudétingiems ir standartizuotiems produktams platinti.
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16 pav. IT specialisty nuomoniy pasiskirstymas apie galimybg draustis internetu.

Apibendrinant draudimo paslaugy prieinamumo internetu tyrimo metu gautus rezultatus

galima iSskirti tai, jog nemaza dalis respondenty - interneto vartotojy teigé, jog retai tenka ieSkoti
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informacijos apie draudima internete ir kad jie mazai pasitiki prekiy ar paslauguy uzsakymu
internetu. Pasitikéjimo stoka ir baimé teikti savo asmeninius duomenis internete atbaido interneto
vartotojus naudotis el. prekyba. Taciau i§ respondenty atsakymuy galima spregsti, jog apsilanke
draudimo bendrovés interneto svetaingje jie noréty gauti tikslia informacija apie imonés veikla,
siilomus draudimo produktus, vykstancias akcijas bei taikomas nuolaidas. Ganétinai svarbu
pateikti bent keliu draudimo riiSiy imoku skai¢iuoklg, kad svetainés lankytojai galéty bent
apytikriai suzinoti, kiek jiems gali kainuoti draudimas. Lietuvos interneto vartotojai sutinka, jog
draudimas internetu biity patogi paslauga siekiant isigyti draudimo paslaugas bei galbut
pasinaudoty galimybe ateityje savarankiskai apsidrausti internetu. Apklausty draudimo bendroviu
informaciniy technologiju specialisty draudimo bendroviy interneto svetainiy informacijos bendri
ivertinimai i§ dalies sutapo su interneto vartotojuy vertinimais. Draudimo bendroviy darbuotojai

taip pat pakankamai optimistiSkai vertina galimybg ateityje klientus drausti internetu.
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5. INTERNETO SVETAINES MODELIS LIETUVOS DRAUDIMO
BENDROVEI

Tyrimas parod¢, kad iSsami ir patraukli draudimo bendrovés interneto svetainé yra
veiksminga bendrovés teikiamy paslaugy rémimo priemoné. Poreikis draustis arba bent jau gauti
informacija internetu yra aktualus Lietuvos interneto vartotojams. Tai dar karta patvirtina, jog
interneto vaidmuo imonei pasireiSkia per interneto svetainés iSnaudojima. Kiekvienas esamas ar
potencialus klientas nori i$skirtinio aptarnavimo, todél siekiant auksStos aptarnavimo kokybeés,
reikalinga ir kokybiSka interaktyvi interneto svetainé. Teorinis draudimo bendrovés tinklalapio
modelis buvo pateiktas antrame skyriuje. Ar po atlikto tyrimo galime teigti, jog tyrimo metu
atrastos problemos gali biiti iSsprestos Lietuvos draudimo kompanijy? Ar galime teorini modelj

Siuo metu pritaikyti draudimo bendrovei? Pabandykime i tai atsakyti sekanciuose poskyriuose.

5.1 Reikalavimai interaktyvios interneto svetainés kairimui

Dauguma salygy, kurios turéty biiti patenkintos kuriant interneto svetaing el. pardavimams
vykdyti, buvo iSnagrinétos ankstesniuose skyriuose. Todél S§i karta prie ju negriSime, o
pabandysime iSsiaiskinti, kokios dar papildomos salygos turéty biti igyvendintos prie$
apsisprendziant investuoti | tokios svetainés kiirima Lietuvos draudimo bendrovei ir ar gali Siuo

metu ketvirto interaktyvumo lygio svetainé pilnai funkcionuoti Lietuvos draudimo rinkoje.

5.1.1 Duomeny saugumo uztikrinimas

Si problema yra viena i§ aktualiausiy kiekvienai jmonei, kuri susiduria nusprendusi perkelti
verslo procesus i interneta. Dauguma klienty nerodo iniciatyvos naudotis interneto teikiamais
privalumais jsigyjant vienokios ar kitokios rusies prekes ir paslaugas d¢l to, jog jiems tai neatrodo
saugu. Pagrindiniai veiksniai, { kuriuos turi biiti atsizvelgta sprendziant §ia problema yra Sie:

= Asmens identifikavimo ir duomeny saugumo uZztikrinimas sistemoje (Asmens
duomeny apsaugos esmé - apsaugoti zmoniy teises. Pagrindinis jos tikslas yra
uztikrinti, kad asmens duomenys bity apdorojami taip, kad bty uztikrinamas

zmogaus privatumas ir kitos su tuo susijusios zmogaus teis€s);
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= Duomeny mainy tarp informaciniy sistemy kokybés bei saugumo uztikrinimas
(kokybiskas ir saugus duomeny perdavimas tarp sistemy yra nemaziau svarbus kaip
ir ,,vartotojas — serveris“ atveju. Vartotojy duomenys, i§ vienos sistemos 1 kita turi
biiti perkelti vienodai patikimai ir saugiai).

Duomeny saugaus perdavimo problemoms spregsti yra taikomos saugaus duomeny
perdavimo technologijos. Perduodant konfidencialius duomenis Internetu isskiriamos dvi
apibendrintos problemos:

e uztikrintas duomeny vientisumas - tai yra garantija, kad internetu pasiystas praneSimas

pasieks adresata biitent toks, koks jis buvo iSsiystas;

e uztikrinimas, kad per Interneta bendraujancios pusés tikrai tie veiklos dalyviai, kuriais

jie prisistato. Todé¢l yra atliekamas:

- vartotojo autentifikavimas - tikrinama, ar prisistatgs vartotojas yra tikrai
saziningas vartotojas,

- serverio (pardavéjo) autentifikavimas - tikrinama, ar vartotojas kreipiasi i legaly
serveri.

Ir pirkéjui, ir pardavéjui autentifikuoti yra naudojami skaitmeniniai sertifikatai.
Skaitmeniniai sertifikatai - pirkéjo arba pardavéjo “‘skaitmeninis paraSas”, kuris leidZia
vienareikSmiskai identifikuoti elektroninés komercijos dalyvi. Skaitmeninj sertifikata paprastai
i8duoda nepriklausoma trecia Salis ir sertifikatas laiduoja, kad jis priklauso tikrai tam EK dalyviui,
kuriam jis yra iSduotas. Galiojantis sertifikatas reiskia, kad yra garantuotas konfidencialumas ir
neiSkreipta informacija pasieks reikiama vieta. Tokiam autentifikavimo mechanizmui uztikrinti
yra populiariausiai naudojamas SSL standartas. SSL (angl. Secured Socked Layer) - tai Netscape
Communication Corporation 1994m. sukurta ir rinkoje standartizuota technologija, kuri
garantuoja saugy duomeny perdavima. SSL saugumo protokolas apima perduodamuy duomeny
Sifravima ir i8Sifravima, serveriy autentifikavima ir pranesimo vientisumo kontrolg. Kadangi SSL
yra idiegtas daugelyje pagrindiniy Interneto narSykliy ir WWW serveriu, todél, norint naudotis
SSL galimybémis, pakanka instaliuoti { Interneto narSykle skaitmeninj sertifikata. Tokiu atveju
tarp vartotojo ir serverio yra sukuriamas apsaugotas virtualus kanalas, kurio déka viso seanso
metu perduodami duomenys bus saugus.

Duomenuy perdavimui tarp informaciniy sistemy galima taip pat naudoti SSL technologija,
taciau kartais yra naudojamos VPN technologijos. Ju privalumas yra tas, jog jos leidzia visiSkai
atskirti tarp sistemy esanti tinkla nuo vieSojo interneto. Taciau apie tai Siame darbe

nenagrinésime.
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5.1.2 Pasiekiamumo ir prieinamumo uZtikrinimas

Visi galime isivaizduoti, kokia buty pirkéjy reakcija, kuomet atéjus | parduotuve, durys biity
uzrakintos, o pati parduotuvé be jokios priezasties paprasCiausiai nedirbty. O jeigu tas pats
atsitikty su el. parduotuve? El. prekybos darbo laikas — 24 valandas per para, 7 dienas per savaite,
12 ménesiuy per metus — yra neapsakomai ilgas. Tod¢l labai svarbu, jog visa ta laika interneto
svetaine — e. parduotuvé — bty pasiekiama. Veiksniy, galin¢iy sutrikdyti sistemos darba yra labai
daug. Tod¢l yra labai svarbu kaip galima labiau uzkirsti kelia ju atsiradimui. Tokiy problemy
prevencijai, reikty atkreipti démesi i Siuos esminius dalykus.

Patikimi_interneto paslaugy tiekéjai. Labai svarbu yra uztikrinti patikima interneto rysi.

Reikty atkreipti démesi i interneto serviso tiekeéjy (ISP) teikiamy paslaugy patikimuma, kokybe ir
t.t. Interneto svetainé negali buti atjungta nuo interneto. Kiekviena neveikimo minuté gali brangiai
kainuoti draudimo bendrovei: klientas ne tik kad pasirinks konkurento interneto svetaing
ieSkodamos reikiamos informacijos, bet ir susidarys neigiama nuomong apie pacia draudimo
bendrove. Toki interneto vartotoja bus sunku priversti galvoti kitaip, o svarbiausia savo nuomone
jis gali pasidalinti ir su kitais interneto vartotojais.

Interneto svetainés veidrodinis modelis. Galimybé sutrikti interneto parduotuvés sistemos

darbui dé¢l programavimo ar eksploatavimo klaidy yra labai didelé. Todél labai svarbu pasiruosti
tokios problemos sprendimui. Tai dazniausiai yra sprendziama saugant realios veikiancios
sistemos kopija. Tokia problema dazniausiai pasitaiko tinkamai neiStestavus naujy pakeitimy,
sistemos atnaujinimy arba tam tikromis eksploatavimo aplinkybéms ir salygoms esant, pastebétos
klaidos. Tokiais atvejais butinas laikinas problemos sprendimas — veikiancios realios sistemos
kopijos paleidimas. Tuomet paslaugos sutrikimo bent jau laikinai yra iSsprestas, todél galima
imtis priemoniy tolesniems problemos sprendimo veiksmams testi:

= [SsiaiSkinti kas i§Sauké Sig problema;

= D¢l kokiy aplinkybiy ji atsitiko;

= Kaip ja iSspresti;

= Kaip apsisaugoti nuo tokios problemos pasikartojimo.
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5.1.3 Interneto vartotojy pasitikéjimas

Kaip parodé atliktas tyrimas, net 17% interneto vartotoju nepasitiki informaciniy
technologijy teikiamais privalumais pirkti prekes ar paslaugas internete. D¢l Sios priezasties el.
prekybos populiarumas nebus toks, kokio norétysi. O tai yra ir valstybés problema, kurios
sprendimu riipinasi uz tai atsakingos institucijos (pvz., informacinés visuomenés plétros
komitetas, www.ivpk.lt).

Siekiant didinti interneto vartotoju pasitikéjima, reikalingas vartotojy Svietimas. Tai turéty
buti kiekvienos imonés vienas 1§ uzdaviniy, siekiancios pradéti ar didinti savo versla internete.
Interneto vartotojai turéty zinoti kokie pavojai juy saugo internete ir kaip nuo ju apsisaugoti.

Pagrindiné informacija, kurig interneto vartotojas turéty Zinoti, siekdamas apsisaugoti, turéty
susidéti i8, pavyzdziui, tokio tipo taisykliu:

»  Biti atidiems. Reikty nepamirsti, jog visi prisijungimo rekvizitai (Vartotojo ID,
slaptazodziai...) yra tiesioginis raktas, kuris leidzia identifikuoti interneto vartotoja

kaip kompanijos klienta. Ju palikti vieSai prieinamose vietose nederéty.

= Nepasiduoti psichologiniam spaudimui. Galima sulaukti laiSky ar skambuciy i$

piktavaliy, apsimetusiy draudimo bendrovés darbuotojais, su praSymais atskleisti
prisijungimo slaptazodZzius ar kita asmening informacija. Esant tokiam poreikiui, tai

atlikti greiCiausiai imon¢ pakvies uzsukti i atstovybe ar skyriy.

»  Apsaugoti savo kompiuterine jrangq. Nepakankamai apsaugota kompiuteriné jranga

gali tapti pazeidziamiausia grandimi bendroje informacijos perdavimo grandingje.
Tokio tipo Svietéjiska veikla leisty bent truputi sumazinti nusikaltimy skaiciy internete, o tai

savo ruoztu atsirasty salygos interneto vartotoju pasitikéjima el. prekybos privalumais didéjimu.
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5.1.4 Pasitikéjimas interneto vartotojais bei elektroninis parasas

Siekiant pritaikyti teorini interneto svetainés modeli Lietuvos draudimo bendrovei,
susiduriame su viena i§ opiausiy problemy, kuri trukdo S$iuo metu naudotis pastarojo modelio
teikiamais privalumais — elektroninio paraso sistemos nebuvimas. Potencialis klientai,
jungdamiesi prie interneto svetainés prie§ identifikacija turi biiti uzregistruoti. Uzpildzius
specialia forma, interneto vartotojas yra registruojamas potencialiy klienty bazeje. Reikty
nepamirsti problemy pasitaikanciy del klaidingos informacijos pateikimo registruojantis, siunciant
uzklausima apie pageidaujamas draudimo salygas ir t.t. Nuo to priklauso rizikos vertinimas, o
zinoma dél to keiciasi ir kaina. Todél pasitikéti interneto vartotojais ju pateikta informacija
draudimo bendrové negali — teisiSkai reikalingas kliento paraSas, kuris patvirtinty pateiktos
informacijos korektiSkuma, sprendima isigyti draudimo sutartj (polisa) pagal pateikta pasitilyma ir
t.t. Si problema issispresty, jeigu bity naudojamas elektroninis parasas. Ta¢iau kodeél iki $iol
Lietuvoje jis vis dar néra naudojamas tokiais mastais kaip kitose pasaulio valstybése?

Lietuvos gyventojai jau turi visas priemones tradicini parasa pakeisti elektroniniu.
Elektroninio paraso [statymas isigaliojo dar 2000 metais, o 2005 mety pradzioje savo veikla
pradéjo pirmasis skaitmeninius kvalifikuotus sertifikatus sudarantis sertifikavimo paslaugy
teikéjas. Tai reiSkia, kad Lietuvoje elektroninis paraSas jau turi tokig pat juriding galia, kaip ir
tradicinis, ranka pasirasytas. Taciau, kol kas el. paraSu daugiausia naudojasi tik keletas valstybiniu
imoniy bei pavieniai technologijy entuziastai. Léta el. paraSo technologijy isisavinima salygoja
keletas faktoriy. Biity galima iSskirti du pagrindinius — tai informacijos stygius apie el. paraso
prakting nauda bei vyraujanti klaidinga nuostata, jog el. paraso isigijimas ir jo naudojimas yra
labai sudétingi procesai.

Galima rasti pakankamai informacijos, kaip isigyti ir naudoti el. parasa. Tad apie tai Siame
darbe neminésime. Svarbiau yra el. paraSo teikiami privalumai kompanijoms bei fiziniams
asmenims. Pabandykime juos trumpai apzvelgti.

Greitis. Derinti sutartis elektroniniu pastu Siandien jau nebe naujiena, taciau suderintas vis
dar spausdiname ant popieriaus, pasiraSome ir siunciame tradiciniu pastu arba apsikei¢iame
susitikimo metu. Svarbioms sutartims naudoti tradicini parasa gal ir malonu, taciau ar tikrai to
reikia kelionés lapams, prasymams ir kitoms smulkioms sutartims pasiraSyti? Naudojantis
elektroniniu parasSu, ne tik taupomas laikas formalumams, bet ir atsisakoma popieriaus, pasto bei

kelionés islaidy.
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Atstumas. Elektroninis parasas panaikina fizini atstuma. Interesantui nebereikia fiziskai
atvykti 1 istaiga, kad pateikty gyvenamosios vietos deklaracija. Vadovas nebeturi biti fiziskai
pasiekiamas, kad pasiraSyty dokumenta. Elektroninis parasas igalina visa tai atlikti per atstuma,
vietoj tradicinio popieriaus naudojant elektronini dokumenta su elektroniniu paraSu, kuris
siun¢iamas nebe tradiciniu, o elektroniniu pastu.

Patogumas. Mazai pastebima, taCiau svarbia reikSme el. paraSo naudojimas turi dideliu
organizacijy vidiniuose procesuose. Vidiniy dokumenty tvirtinimas elektroniniu paraSu yra
aktualus toms organizacijoms, kurios turi daug formalizuoty darbo procediry, aiskias
kompetencijos bei atsakomybés linijas.

El prekyba. Sis el. paraso naudojimo privaluma atskleidéme Siame darbe. Apibendrintai
galime teigti, jog bendravimui su daug iSoriniy klienty toms organizacijoms, kurios savo verslo
procesus grindzia informaciniy technologijy sprendimais. Papildant tokias sistemas elektroninio
paraso funkcionalumu, gaunamas pilnavertis formaliy dokumenty valdymo ir mainy sprendimas,
1galinantis atsisakyti daugumos popieriniy dokumenty, sutaupant zenklias sumas popieriui, pasto

arba kurjerio paslaugoms bei kelionéms.

5.2 Siulomas interneto svetainés modelis Lietuvos draudimo

bendrovei

Apibendrinant $i skyriy galime daryti iSvada, jog dauguma reikalavimy interneto svetainei
kurti Lietuvos draudimo imon¢ Siandien turi galimybiy ir sprendimy juos patenkinti. Taciau, deja
ne visus. El. paraSo sistemos nepopuliarumas ir nenaudojimas neleidzia interneto svetainei pilnai
funkcionuoti. Iki pilno draudimo paslaugy isigijimo internetu proceso perkelimo i el. erdvg reikty
palaukti dar bent keleta mety.

Taigi, dabar jau uztikrintai galime teigti, jo Siuo metu draudimo bendrovés interneto svetainé
gali pretenduoti maksimaliai tik { trecia interaktyvumo lygi. Draudimo paslaugos isigijimo
procesas negali biiti pilnai perkeltas i interneta. Siuo metu tik klientui reikalingos informacijos
suteikimas, draudimo sutarties uzsakymas, apmokéjimas gali buti vykdomas internetu, taciau pati
draudimo sutartis turi biiti pristatoma fiziskai (pastu, per kurjeri ar atsiimant tiesiog draudimo
bendrovés atstovybéje) (17 paveikslas). Tuo paciu problema dél interneto vartotoju
nepasitikéjimo ir duomeny korektiSkumo, galima sprgsti tokiu biidu: pardavineti tik tokius
draudimo produktus, kurie yra standartizuoti ir ju duomeny klastojimui neleidzia kitos aplinkybés.

Pavyzdziui, transporto priemoniu privalomojo civilinés atsakomybés draudimo sutartyje (polise)



49

yra tokia informacija, kuria tikrina policijos pareigiinai, arba, kam klastoti tokia informacija jei

nuo jos nepriklauso kainos dydis ir rizika.

Klientas (m.terneto - = Draudimo bendroveé
vartotojas) I

| CHARAKTERISTIKOS:
Interneto svetainés kokybeé;
Bendrovés pristatymas;

. Draudimo produkty
POREIKI“S: pristatymas;
Informacija POREIKIS: Kita.

(akcijos, nuolaidos, . .
. Apsidrausti

naujienos, draudimo
taisykles ir kita
informacija)

Nauijo kliento
registraciaj /
esamo
identifikacija /
duomeny apie
klientg iSvedimas

— e Y e e— ——— l
o e Apsikeitimas

Interneto svetainé \ informacija,
. . spec.salygy
(tinklalapis) / pateikimas

< Identifikacija (registracija) )7

y

A

A KLIENTO ATPAZINIMAS, asmeniskai jam
Bendra informacija <J_ skirta informacija (DB duomenys) —I—b Kitos paslaugos

| v
¢ J ¢ Uzklausa draudimo
sutarciai sudaryti

Draudimo .
Kita

Crilizonc taisykles

A4

A y
Pasitilymas <

Produkty .
Kontakt:
ontaktai *

info
Apmokéjimo salygy Apmokéjimo ir batiny,
pasirinikimas salygy ivykdymo
sutikrinimas,
* I * Patvirtinimas apie gautg.
apmokéjima
Apmokéjimas grynais pinigais Mokéjimas internetu, 2

tiesioginiu debetu ir t.t.

v

‘ Apmokéjimas ‘

atsiimant draudimo sutartj (polisa)

v

Gatvirtinimas apie draudirrm

b
sutarties iSraSyma J‘

i
i
|
Y

Draudimo sutarties (poliso)
pristatymas (pastu, per Kurjerj, |«
atsiimant skyriuje ir t.t.)J

17 pav. Lietuvos draudimo imongs interneto svetainés modelis.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Internetas tampa vienu svarbesniy veiksniy, jtakojan¢iy daugelio organizacijy veikla. Jis
atlieka ne tik informavimo funkcija, bet palaipsniui tampa nauja alternatyva ivairiems verslo
procesams. Lietuvos draudimo paslaugy sfera Sioje srityje dar néra smarkiai pazengusi, taciau
galima {zvelgti nemazai pozymiy, rodanciy, jog netrukus draudimo paslaugy teikimas taps realia
elektroninés komercijos dalimi.

ISnagrinéjus teorinius saveikos internetu tarp draudimo bendrovés ir vartotojy aspektus bei
atlikus kiekybinj tyrima galima iSskirti tokias baigiamojo magistro darbo i§vadas:

1. Draudimas yra svarbi finansiné paslauga, kuri tiek verslui, tiek privatiems asmenims,
teikia ekonomini ir socialini saugumo garanta. Draudimo apsauga suteikiantys
santykiai tarp draudimo bendrovés ir jos kliento yra teisiSkai sutvirtinami draudimo
sutartimi. Egzistuoja nemazai jvairiy draudimo Saky ir grupiy, skirtingy draudimo
taisykliy, todél draudimo sutartis negali biiti sudaroma atmestinai ir skubotai.

2. Siekdamos iSnaudoti elektroninés komercijos teikiamas galimybes draudimo
bendrovés investuoja i interneto projekty kiirima. Interneto pagalba gali vykti
dvipus¢ saveika tarp draudimo bendrovés ir jos klienty. Vienu atveju, draudimo
bendrové gali skelbti informacija apie teikiamas paslaugas savo interneto svetainéje,
kitu atveju draudimo paslaugos pirkéjas gali uzsisakyti paslauga internetu. Tai
patvirtina, jog pagrindinis interneto vaidmuo pasireiSkia per interneto svetainés
iSnaudojima.

3. Visiskai interaktyvi draudimo bendrovés svetainé yra patogus ir efektyvus irankis
draudimo paslaugoms teikti. Perkelti visa draudimo bendrovés paslaugy paketa i el.
erdve yra labai sudétinga, taciau pagrindiniy ir standartiniy draudimo produkty
platinimas elektroniniy kanaly pagalba leisty padidinti kiekvienos draudimo
kompanijos pardavimus.

4. Teorinio modelio parengimas leidzia grafiSkai atvaizduoti saveika tarp draudimo
bendrovés ir interneto vartotoju bei 1§ Sios saveikos iSplaukiancius procesus.
Draudimo bendrovés investicijos { svetaing internete atsiperka tuomet, kai Sios
svetainés kokybinés charakteristikos, joje pateikiama informacija bei kiti privalumai
paskatina interneto vartotoja uzsisakyti ir isigyti draudimo paslauga bitent Sioje

bendrovéje.
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Priklausomai nuo interneto svetainés suktirimo projektui skiriamo biudZeto galima
igyvendinti visus kokybiSkumo kriterijus, arba tik kai kuriuos i§ jy. Taciau, kad ir
koks mazas tas biudzetas bebiity, kuriant interneto svetaing, reikty nepamirsti, jog ji
prioritety: pateikiama informacija turéty buti naudinga, t.y. atsakant { pagrindinius
klausimus: kokia tai bendrove, kokias prekes ir paslaugas ji sitlo bei kur ir kaip
galima biity Sias paslaugas isigyti.

Nemaza dalis respondenty tyrimo metu teigé, jog jie mazai pasitiki prekiy ar
paslaugy uzsakymu internetu. Pasitikéjimo stoka ir baimé teikti savo asmeninius
duomenis internete atbaido interneto vartotojus naudotis el. prekyba. Taciau i$
respondenty atsakymuy galima spresti, jog apsilanke draudimo bendrovés interneto
svetaingje jie noréty gauti tikslia informacija apie imonés veikla, sitllomus draudimo
produktus, vykstancias akcijas bei taikomas nuolaidas.

Apklausty draudimo bendroviy informaciniu technologijy specialisty nuomonés dél
patogiausio draudimo paslaugy isigijimo metodo buvo skirtingos, taciau dauguma
respondenty sutiko, kad draudimo bendrovés interneto svetainé yra efektyvi
marketingo priemoné komunikuojant su esamais ir potencialiais klientais. Jie taip pat
mano, jog galimybé sudaryti draudimo sutartj internetu, leis Siam pardavimo tipui
gan stipriai konkuruoti su kitais draudimo paslaugy platinimo kanalais.

Pagrindinés problemos su kuriomis susidurs draudimo bendrové nusprendusi perkelti
draudimo paslaugy platinima | interneta yra tokios kaip duomeny saugumo,
pasiekiamumo ir prieinamumo uztikrinimas, pasitikéjimo trilkumas i$ vienos ir kitos
pusés bei elektroninio paraso sistemos nebuvimas. Pastaroji problema Siuo metu
leidzia pasiekti draudimo bendrovés interneto svetainei maksimaly trecio

interaktyvumo lygi.

Atsizvelgiant 1 atlikto tyrimo iSvadas Lietuvos draudimo bendrovéms, siekiancioms

maksimaliai pasinaudoti interneto teikiamomis galimybémis, galima pateikti Siuos pasitlymus:

1.

Skirti daugiau investicijy 1 bendrovés reprezentacini ,,veida“ internete. Reguliariai
atnaujinant ir pateikiant iSsamia bei lengvai vartotojui suprantama informacija
internete galima pritraukti naujy klienty ir efektyviau komunikuoti su esamais
klientais.

Rengti interneto vartotoju bei bendrovés klienty apklausas, kuriy pagalba galima

buty suzinoti, kokie draudimo paslaugy isigijimo biidai respondentams yra
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priimtinausi, kokios informacijos apie draudimo paslaugas labiausiai pasigendama
internete. Draudimo bendrovéms nederéty pamirsti, jog apie Sia galimybe draustis
internetu reikia informuoti kuo daugiau interneto vartotojy. Taip pat vartotojus
deréty itikinti, kad draudimas internetu néra sudétingas ir reikalaujantis iSsamiy
technologiniy bei draudimo verslo Ziniy, uztikrinti Sios paslaugos isigijimo finansini
sauguma bei duomeny konfidencialuma.

3. Kol né¢ra galimybiy naudotis el. paraSo naudojimosi teikiamais privalumais,
draudimo bendrové turéty pasinaudoti sitilomu interneto svetainés modeliu Lietuvos

draudimo rinkai draudimo paslaugy platinimui internete.

Augant Lietuvos gyventojy kompiuteriniam rastingumui kartu did¢ja ir informaciniy
technologijy, o taip pat ir interneto vaidmuo jvairiose verslo srityse. Draudimo paslaugy verslas

néra i§imtis, todél imonéms nederéty ignoruoti plataus interneto panaudojimo galimybeés.
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SUMMARY

Vaidas Labanauskas

Role of Internet Lending Insurance Services in Lithuania

The penetration of the Internet today is becoming faster and faster, millions of users spend
more and more time on-line. Internet changes the way people communicate and therefore make
business. It is a huge market to exploit, but it is necessary to perform great strategic
transformation processes to gain leadership and be successful.

The goal of the final paper was to determine internet potential and significance in lending
insurance services in Lithuania. One of the majors’ objects of the present paper is internet site of
the insurance company, which can help to perceive the main advantages of the internet. It’s very
important to characterize the possibilities of interaction between insurance company and user of
internet. Only then we can understand what potential and present customers want and need. The
author has created internet site’s model, which best fits to for selling insurance services through
the internet.

The author used these methods while preparing her final paper: analysis of sources of
information, survey, structural observation, mathematical statistics, rating and descriptive
methods.

The main results of performed research showed that internet users are expecting a clear
structure from insurance company’s website, where they could find information about the
company, prices of insurance and contact information. The research also showed that internet
users would practice the possibility to buy insurance service via internet in near future.

In summary, Lithuanian insurance companies should finance the development of
informational technologies in order to offer their potential customers effective insurance services

via internet and obtain a larger part of the insurance market.
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PRIEDAI

1 Priedas

Interneto vartotoju apklausa

Laba diena, esu Vilniaus universiteto tarptautinio Ziniy ir ekonomikos centro informacijos
sistemy vadybos magistratiiros studijy antro kurso studentas ir atlieku tyrima ,,Interneto vaidmuo
teikiant draudimo paslaugas®, kurio metu ankety pagalba apklausiu Lietuvos gyventojus apie ju
poziuri | prekiy ir paslaugy isigijima interneto pagalba bei interneto panaudojimo galimybes
draudimo bendroviy veikloje. Atlikus §i tyrima gauti rezultatai bus panaudoti baigiamajam
magistro darbe.

Jeigu Jus domina Sio tyrimo rezultatai, anketos pabaigoje iraSykite savo el.paSto adresa,
kuriuo Jums galésiu atsiysti tyrimo rezultatus. Bii¢iau labai dékingas, jeigu paaukotuméte kelias
minutes savo laiko, uZpildytuméte Sia anketa ir atsiystuméte el.pastu vaidas@bta.lt
Konfidencialuma garantuoju.

Vaidas Labanauskas

ANKETA

1. Koks jiisy amzius?

Iki 16 mety

Nuo 16 iki 21

Nuo 21 iki 35

Nuo 35 iki 50

I

Virs 50 mety

2. Kokia jusy lytis?

[] Moteris

[] Vyras

3. Ar sutinkate, jog interneto svetainé — viena i§ efektyviausiy komunikavimo su esamais ir
potencialiais klientais komunikavimo priemoniy?

Sutinku

I$ dalies sutinku

Visiskai nesutinku

I

Kita (jrasyti)...

4. Kur jus dazniausiai naudojatés internetu?
[] Namuose
[ ] | Mokymo jstaigoje
[ ] Darbe
[ ] Interneto kavinéje

L

Pas draugus ar pazystamus




. Internetas Jums, tai:

Informacijos paieska

Pramogos/Laisvalaikis/Pokalbiai

Darbas

Irankis naudotis el. banko paslaugomis

[rankis naudotis el. parduotuviy paslaugomis

El. pastas

Kita (jrasyti)...

. Ar naudojatés el. parduotuviy paslaugomis?

Labai daznai naudojuosi (reguliariai)

Per paskutinius 3 ménesius

Per paskutinius 6 ménesius

Nesinaudojau

7.Kodél nesinaudojate el. parduotuviy paslaugomis?

Nebuvo reikalo

Nezinau tokiy parduotuviy

Parduotuvéje, kai matai preke, yra patogiau

Nepasitikiu

Nesaugus apmokéjimas (reikia pateikti kortelés duomenis)

Kaina ta pati arba didesné nei jprastai

Per ilgas pristatymas

L]

Kita

8. Kokias prekes ar paslaugas esate pirkes iS el. parduotuviy?

L]

Knygas, zurnalus, kitus spaudos leidinius

Muzikos / video jrasus

Kanceliarines prekes

Kompiutering / buiting technika

I

Kita (jrasyti)...

9.

s jums yra svarbiausia pasirenkant draudimo paslaugas teikiancia bendrovg?

Ka
L]

Draudimo jmonés reputacija

Klienty aptarnavimo kokybé

Kaina

Klienty atsiliepimai / artimy zmoniy patarimai

Reklama, media priemonés

Tokiy paslaugy nepirkau

10.

Kuris

1§ draudimo paslaugy isigijimo biidy jums yra pats priimtiniausias:

Draudimo poliso jsigijimas pacioje imong¢je

Apsidrausti per tarpininkus (kurie platina kity kompanijy draudimo polisus)

ISsikvietus draudimo agenta

Isigyti draudimo polisa ivairiuose pardavimo taSkuose (banke, kioske,
parduotuvéje ar pan.)

Draudimas internetu
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11. Ar ieSkote informacijos apie draudimo paslaugas internete?

Taip, kuomet noriu apsidrausti arba prireikia tokios informacijos

Retai, nes draudimo paslaugos mangs nedomina

Retai, nes internete sunku rasti reikiamos informacijos apie draudima

Niekada neieskau

LI

Kita (jrasyti)...

jums patogiausia biity gauti reikiama informacija apie jus dominancia paslauga?

Telefonu

El.pastu

Uzeiti i atstovybe

ﬁ
t
HEE NS
=)
o

Nezinau

13.Per kiek laiko tikités, kad imoné atsakys i Jusy uzklausima el. paStu?

[ ] | Perlvalanda

[] Per 2 valandas

[] Per 4 valandas

[ ] | Per8 valandas

14. Ar draudimo bendrovei reikalingas gyvas bendravimas su klientais chat'o pagalba darbo

Valﬂqdomis?
Taip

Ne

Puiki priemong, bet nebiitina

Nezinau

15. [vertinkite, kas draudimo bendrovés interneto svetainéje yra svarbiausia (1 — néra svarbu, 2 —
Siek tiek svarbu, 3 — vidutiniSkai svarbu, 4 - svarbu, 5 — labai svarbu)

Spausti ¢ia: | Informacija apie siilomas nuolaidas

Spausti Cia: | Draudimo terminy zodynélis

Spausti ¢ia: | Karjeros galimybés

Spausti ¢ia: | Draudimo bendrovés veiklos istorija

Spausti ¢ia: | Draudimo bendrovés darbuotoju kontaktai

Spausti ¢ia: | Draudimo bendrovés parduodamy draudimo produkty saraSas

Spausti Cia: | Draudimo jmokos skaic¢iuoklé

Spausti ¢ia: | Draudimo produkty taisyklés

Spausti Cia: | Atsakymai i daZniausiai uzduodamus klausimus (DUK)

16. Ar pageidautumete draustis internetu?

Taip

Taip, kadangi daznai uzsisakau prekes ar paslaugas internetu

Taip, kadangi tai uzima maziau laiko

Taip, jeigu tai biity pigiau

Ne, nepasitikiu informacinémis technologijomis

LI

Ne.

Acit, kad uzpildéte anketa. Jeigu norétuméte Sio tyrimo rezultatus gauti el. pastu, jrasykite
savo el. paSto adresa
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2 Priedas

Draudimo bendroviu IT specialisty apklausa

Laba diena, esu Vilniaus universiteto tarptautinio Ziniy ir ekonomikos centro informacijos
sistemy vadybos magistratiiros studijy antro kurso studentas ir atlieku tyrima ,,Interneto vaidmuo
teikiant draudimo paslaugas®, kurio metu ankety pagalba apklausiu Lietuvos draudimo bendroviu
IT specialistus apie juy poziiiri | prekiy ir paslaugy isigijima interneto pagalba bei interneto
panaudojimo galimybes draudimo bendroviuy veikloje. Atlikus §; tyrima gauti rezultatai bus
panaudoti baigiamajam magistro darbe.

Jeigu Jus domina Sio tyrimo rezultatai, anketos pabaigoje iraSykite savo el.pasto adresa,
kuriuo Jums galésiu atsiysti tyrimo rezultatus. Biiciau labai dékingas, jeigu paaukotuméte kelias
minutes savo laiko, uzpildytuméte Sia anketa ir atsiystuméte el.pastu vaidas@bta.lt
Konfidencialuma garantuoju.

Vaidas Labanauskas

ANKETA

1. Koks jusy amZius?

Iki 16 mety

Nuo 16 iki 21

Nuo 21 iki 35

Nuo 35 iki 50

LI

Virs 50 mety

2. Kokia jusy lytis?

Moteris

Vyras

3. Ar sutinkate, jog interneto svetainé — viena 1§ efektyviausiy komunikavimo su esamais ir
potencialiais klientais komunikavimo priemoniy?

I3 dalies sutinku

Visiskai nesutinku

Q Sutinku

Kita (jrasyti)...

4. Kur jis daZniausiai naudojatés internetu?

Namuose

Mokymo jstaigoje

Darbe

Interneto kavinéje

[ ] Pas draugus ar pazystamus

5. Internetas Jums, tai:

Informacijos paieSka

Pramogos/Laisvalaikis/Pokalbiai




Darbas

[rankis naudotis el. banko paslaugomis

Irankis naudotis el. parduotuviy paslaugomis

El. paStas

[]

Kita (jrasyti)...

6.

>

r naudojatés el. parduotuviy paslaugomis?

Labai daznai naudojuosi (reguliariai)

Per paskutinius 3 ménesius

Per paskutinius 6 ménesius

EREN

Nesinaudojau

7.Kodél nesinaudojate el. parduotuviy paslaugomis?

Nebuvo reikalo

Nezinau tokiy parduotuviy

Parduotuvéje, kai matai preke, yra patogiau

Nepasitikiu

Nesaugus apmokéjimas (reikia pateikti kortelés duomenis)

Kaina ta pati arba didesné nei jprastai

Per ilgas pristatymas

Kita

. Kokias prekes ar paslaugas esate pirkes iS el. parduotuviy?

Knygas, Zurnalus, kitus spaudos leidinius

Muzikos / video jrasus

Kanceliarines prekes

Kompiutering / buiting technika

Kita (jrasyti)...

. Kas jums yra svarbiausia pasirenkant draudimo paslaugas teikiancig bendrove?

Draudimo jmonés reputacija

Klienty aptarnavimo kokybé

Kaina

Klienty atsiliepimai / artimy Zmoniy patarimai

Reklama, media priemonés

Tokiy paslaugy nepirkau

10. Kuris

i§ draudimo paslaugy isigijimo biidy jums yra pats priimtiniausias:

Draudimo poliso jsigijimas pacioje jmon¢je

Apsidrausti per tarpininkus (kurie platina kity kompanijy draudimo polisus)

ISsikvietus draudimo agenta

Isigyti draudimo polisa jvairiuose pardavimo taSkuose (banke, kioske,
parduotuvéje ar pan.)

Draudimas internetu

11

S

r ieSkote informacijos apie draudimo paslaugas internete?

Taip, kuomet noriu apsidrausti arba prireikia tokios informacijos

Retai, nes draudimo paslaugos mangs nedomina
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Retai, nes internete sunku rasti reikiamos informacijos apie draudima

Niekada neieskau

Kita (jrasyti)...

12. Kaip jums patogiausia biity gauti reikiamg informacija apie jus dominancia paslauga?

Telefonu

El.pastu

UZzeiti | atstovybe

LI

Nezinau

13‘tg’er kiek laiko manote, imon¢ turéty atsakyti | kliento uzklausima?

Per 1 valanda

Per 2 valandas

Per 4 valandas

Per 8 valandas

14. Ar draudimo bendrovei reikalingas gyvas bendravimas su klientais chat'o pagalba darbo

valandomis?

[ ] Taip

[] Ne

[ ] Puiki priemoné, bet nebiitina

[] NeZinau
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15. Ivertinkite, kas draudimo bendrovés interneto svetainéje yra svarbiausia (1 — néra svarbu, 2 —

Siek tiek svarbu, 3 — vidutinisSkai svarbu, 4 - svarbu, 5 — labai svarbu)

Spausti Cia:

Informacija apie sitlomas nuolaidas

Spausti Cia:

Draudimo terminy zodynélis

Spausti Cia:

Karjeros galimybés

Spausti Cia:

Draudimo bendrovés veiklos istorija

Spausti ¢ia:

Draudimo bendrovés darbuotojy kontaktai

Spausti Cia:

Draudimo bendrovés parduodamy draudimo produkty sarasas

Spausti ¢ia:

Draudimo jmokos skaic¢iuoklé

Spausti Cia:

Draudimo produkty taisyklés

Spausti Cia:

Atsakymai | dazniausiai uzduodamus klausimus (DUK)

16b.Ka manote apie galimybe draustis internetu? (Galite pazyméti kelis variantus)

Puiku, ta¢iau jmanoma bus parduoti tik nesudétingus ir standartizuotus
produktus

Puiku, taciau tai bus aktualu tik po keleriy mety

Biity gerai, bet tai vis dar néra patikima Lietuvos pilieiams.

Realu ir tai labai efektyvus draudimo produkty platinimo biidas.

Lietuvos pilieciai mieliau renkasi fizini kontakta su pardavéju.

LI

Bereikalingas investicijos.

Acit, kad uzpildéte anketa. Jeigu norétuméte Sio tyrimo rezultatus gauti el. pastu, jrasykite

savo el. paSto adresa
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3 Priedas

Interneto vartotojy ir draudimo bendroviy IT specialisty apklausos tyrimo rezultaty

suvestiné

Interneto
Klausimas Atsakymy variantai vartotojai IT specialistai
Atsaké: 143 Atsake: 18
Iki 16 mety 9 6,29% 0 0,00%
Nuo 16 iki 21 27 18,88% 0 0,00%
1. Koks jusy amzius? | Nuo 21 iki 35 83 58,04% 12 | 66,67%
Nuo 35 iki 50 24 16,78% 6| 33,33%
Virs 50 mety 0 0,00% 0 0,00%
2. Kokia jiisy Iytis? Mote.rys 54 37,76% 3 16,67%
Vyrai 89 62,24% 15 83,33%
3. Ar sutinkate, jog | Sutinku 28 19,58% 8 44.44%,
interneto svetainé — | I3 dalies sutinku 79 | 55,24% 9| 50,00%
viena is Visiskai nesutinku 31| 21,68% 1] 556%
efektyviausiy s m e
komunikavimo su
esamais ir
potencialiais
klientais
komunikavimo
priemoniy? 5 3,50% 0 0,00%
Namuose 28 19,58% 3 16,67%
4. Kur jus Mokymo istaigoje 5 3,50% 0 0,00%
dazniausiai Darbe 91 63,64% 15 83,33%
naudojatés internetu? | Interneto kavinéje 17 11,89% 0 0,00%
Pas draugus ar pazystamus 2 1,40% 0 0,00%
Informacijos paieska 112 78,32% 14| 77,78%
Pramogos/Laisvalaikis 26 18,18% 4 2222%
Darbas 84 58,74% 12 | 66,67%
> Interriz?s Jums, Irankis naudotis el. banko paslaugomis 53 37,06% 8| 44,44%
Irankis naudotis el. parduotuviy paslaugomis 15 10,49% 5| 27,78%
El. pastas 141 98,60% 18 | 100,00%
Kita... 0 0,00% 0,00%
) Labai daznai naudojuosi (reguliariai) 0 0,00% 0 0,00%
6.Ar naudOJatés el ["per paskutinius 3 ménesius 9 6.29% 20 11,11%
parduotuV}q Per paskutinius 6 ménesius 17 1 1’89‘V 4 22’220/
paslaugomis? . . 2270 22270
Nesinaudojau 52 36,36% 1 5,56%
7.Kodél Nebuvo reikalo 82 57,34% 10 | 55,56%
nesinaudojate el. Nezinau tokiy parduotuviy 7 4,90% 2| 11,11%
parduotuviy Parduotuvéje, kai matai preke, yra patogiau 35 24.48% 51 27.78%
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paslaugomis? Nepasitikiu 9 6,29% 31 16,67%
Nesaugus apmokejimas (reikia pateikti
kortelés duomenis) 11 7,69% 4 22.22%
Kaina ta pati arba didesné nei iprastai 5 3,50% 41 22,22%
Per ilgas pristatymas 7 4,90% 51 27,78%
Kita 2 1,40% 1 5,56%
. Knygas, zurnalus, kitus spaudos leidinius 8 10,39% 1 5,56%
S-Kollﬂas prekes ar - "\yzikos / video frasus 11| 14,29% 3] 16,67%
Pa;i;lE égsaisgeslate Kanceliarines prekes 43 55,84% 41 22,22%
parduotuv iu;? Kf)mpiuterinq / buitine technika 13 16,88% 6 33,33%
Kita... 2 2,60% 1 5,56%
. Draudimo jmonés reputacija 94 65,73% 71 38,89%
9.Kas jums yra Klienty aptarnavimo kokybé 67 46,85% 10 | 55,56%
svarbiausia :
. Kaina 76 53,15% 91 50,00%
pasirenkant Kliontu atsilionimai / artimy - arima 5 o
draudimo paslaugas 1enty atsi 161.)1ma.1 a 1r.nq zmoniy patarimai 90 62,94% 11 61,11%
teikian&ia bendrove? Rek?ama, media pr1?m0nes 12 8,39% 2 11,11%
Tokiy paslaugy nepirkau 29 20,28% 1 5,56%
Draudimo poliso jsigijimas pacioje imonéje 45 31,47% 6| 33,33%
. ) Apsidrausti per tarpininkus (kurie platina kity
lgiﬁlﬁsglllsgfggﬂilfgo kompanijy draudimo polisus) 16 11,19% 3 16,67%
biidy jums yra pats Is'51kV}etus dr’audlmo' ag.entfa[' ' 52 36,36% 2 11,11%
TR Isigyti draudimo polisa jvairiuose pardavimo
prumtiniausias: . . ..
taskuose (banke, kioske, parduotuvéje ar pan.) 26 18,18% 2 11,11%
Draudimas Internetu 4 2,80% 51 27,78%
Taip, kuomet noriu apsidrausti arba prireikia
tokios informacijos 59 41,26% 10 55,56%
11.Ar iedkote Retai, nes draudimo paslaugos mangs
informacijos apie | hedomina 21 | 14,69% 2| 11,11%
draudimo paslaugas | Retai, nes internete sunku rasti reikiamos
internete? informacijos apie draudima 28 19,58% 1 5,56%
Niekada neieskau 35 24,48% 41 22,22%
Kita... 0 0,00% 1 5,56%
12 Kaip jums Telefonu 37 25,87% 4| 2222%
patogiausia buty | El. pastu 78 | 54.55% 10 | 55,56%
_ gautireikiama et { atstovybe 29 | 20,28% 41 2222%
informacijg apie jus Nezinau
dominancéia
paslauga? 2 1,40% 0 0,00%
13a.Per kiek laiko Per 1 valanda 36 25,17% 2 11,11%
tikités, kad imoné | Per 2 valandas
atsakys i Jasy
uzklausima el.
pastu? 22 15,38% 6| 33,33%
13b.Per kiek laiko | Per 4 valandas 28 19,58% 8| 44,44%
manote, imoné turéty | Per 8 valandas
atsakyti i kliento
uzklausimag? 57 39,86% 2 11,11%




64

14.Ar draudimo Taip 26 18,18% 51 27,78%
_ bendrovei Ne 29 | 20,28% 3| 16,67%
reikalingas gyvas  ["pyjii priemoné, bet nebitina 83 | 58,04% 9| 50,00%
bendravimas su Nezinau
klientais chat'o
pagalba darbo
valandomis? 5 3,50% 1 5,56%
54
Informacija apie sitilomas nuolaidas 391 58
L Draudimo terminy Zodynélis 183 21
15.Ivertinkite, kas - - ;
draudimo bendroves Karj er.os gahmybes. - — 256 s
interneto svetainéje Draudimo bendrovés veiklos istorija 287 32
yra svarbiausia (1 — | Draudimo bendrovés darbuotojy kontaktai 356 62
néra svarbu, 2 — §iek | Draudimo bendrovés parduodamy draudimo
.tielf s'\vfarl?u, 3- produkty sarasas 527 75
vidutiniskai svarbut Draudimo jmokos skai¢iuoklé 511 65
4- svasrb:r,bS ; labai Draudimo produkty taisyklés 472 70
varbu = ——
Atsakymai | dazniausiai uzduodamus
klausimus (DUK) 304 29
Taip 31 7,23%
Taip, kadangi daznai uzsisakau prekes ar
L6aA paslaugas internetu 2 0,47%
- d:l'l turmé te Taip, kadangi tai uZima maziau laiko 44 10,26%
draustis internetu? | L3P, jeigu tai bty pigiau 41 9,56%
Ne, nepasitikiu informacinémis
technologijomis 9 2,10%
Ne. 16 3,73%
Puiku, tac¢iau imanoma bus parduoti tik
nesudétingus ir standartizuotus produktus 9| 50,00%
Puiku, taciau tai bus aktualu tik po keleriy
16b.Ka manote apie mety - — - — 41 22.22%
galimybe draustis Biity gerai, bet tai vis dar néra patikima
internetu? (Galite Lietuvos pilie¢iams. 51 27,78%
pazymeéti kelis Realu ir tai labai efektyvus draudimo produkty
variantus) platinimo btidas. 2 11,11%
Lietuvos pilieciai mieliau renkasi fizini
kontakta su pardavéju. 51 27,78%
Bereikalingas investicijos. 1 5,56%
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4 Priedas

RySiams

siunté / gavo elektroninius laiSkus

74,5

skambino naudodamiesi internetu, vaizdo konferencijos

12,9

dalyvavo pokalbiy svetainése ir pan.

36,9

Informacijos paieskai, (on-line) paslaugoms

ieskojo informacijos apie prekes ir paslaugas

62,7

naudojosi paslaugomis, susijusiomis su kelionémis ir apgyvendinimu

21,5

klausési radijo, zitiréjo TV programas

31,7

zaidé, siuntési zaidimus ar muzikos jrasus

50,8

atsisiunté programing iranga

20,7

skaité, siuntési laikrascius, Zurnalus

70,4

ieSkojo darbo, siunté prasymus dél darbo

19,2

Prekéms ir paslaugoms pirkti (uZsakyti), banko operacijoms atlikti

naudojosi internetinés bankininkystés paslaugomis

29,9

atliko kitas finansines operacijas

5,0

pirko, uzsaké prekes ar paslaugas

4,2

pardavé prekes ar paslaugas

2,9

Bendrauti su valstybés institucijomis

naudojo informacija 1§ valstybés instituciju tinklalapiuy

32,8

siuntési oficialius blankus

19,3

pildé¢, siunté uzpildytus blankus

16,3

Svietimas, mokymas

ieSkojo informacijos, susijusios su mokymusi mokykloje, universitete

40,4

naudojo interneta papildomam mokymuisi

38,4

naudojo interneta profesinéms zinioms tobulinti, kvalifikacijai kelti

36,5

Sveikata

ieskojo informacijos, susijusios su sveikatos priezitira

24,8

uzsiregistravo pas gydytoja

0,8

klause specialisto patarimo

3,6

S IT Lietuvoje 2005 metais. Lietuvos Statistikos departamento informacinis pranesimas.



