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ANOTACIA

Konkurencingumo ir paslaugy kokybés sasajos straipsnyje analizuojamos teoriniu ir praktiniu aspektais. Akcentuojama, kad konku-
rencingumas gali biiti vertinamas pagal skirtingus lygius ir formas. Rengiant straipsnj iSanalizuoti ir apibendrinti moksliniai Saltiniai,
organizacijos jvertintos taikant konkurencinio profilio analizés ir apklausos metodus. Apklausta 316 Lietuvos draudimo organizacijy
klienty i$ jvairiy Salies regiony ir miesty. Vertinant organizacijas i$skirti tiesiogiai ir netiesiogiai konkurencingumui jtakos turintys
veiksniai. Vertinti ir paslaugy kokybe¢ lemiantys veiksniai. Nustatytos paslaugy kokybés sasajos su paslaugas tiekian¢iy organizacijy
konkurencingumu. Tyrimo rezultatai patvirtino hipoteze, kad paslaugas teikianc¢iy organizacijy konkurencinguma labiausiai veikian-
tis veiksnys — teikiamy paslaugy kokybé.
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Ivadas

Rinkos ekonomikos sglygomis, kai jmonés veikla ypac veikia konkurencija ir konkurencinés aplinkos
dinamiskumas spartéja, atsiranda butinybé iSsiskirti 1§ konkurenty bei uzsitikrinti gera vardg ir garantijas
paslaugy vartotojams. Vienas i§ budy siekti Sio tikslo — ilgalaikio jmonés konkurencinio pranasumo jgijimas
ir jo i$saugojimas. Deja, daugeliui Lietuvos jmoniy, kurios bando prisitaikyti prie naujy rinkos salygy, tai
tampa sudétingu uzdaviniu.

Draudimo bendroviy teikiamy paslaugy kokybé turi didele reikSme konkurencinéje kovoje. Paslaugy
organizacija, teikianti kokybiskas paslaugas, laimi vartotojy palankuma ir iStikimybe, didina rinkos dalj, pri-
traukia investicijas, suformuoja ir i§laiko kompetentingy darbuotojy komandg, tampa maziau pazeidziama
dél kainy konkurencijos. Paslaugy imonés, norédamos pasiekti geresniy veiklos rezultaty, turi ripintis teikia-
my paslaugy kokybe, kontroliuoti visus kokybés lygmenis. Konkurencija paslaugy rinkoje — tai varzytinés
dél vartotojy palankumo, lojalumo, kurios vercia organizacijas pasitempti ir gerinti savo teikiamy paslaugy
kokybe. Kokybiskesnés paslaugos vartotojams lemia didesnes sanaudas, taciau paprastai Sios investicijos
grizta, nes labiau patenkintus klientus lengviau iSsaugoti, d¢l to padidéja ir pardavimo pajamos.

Problema. Konkuruojan¢iy draudimo bendroviy rinkoje néra daug, jy skaicius svyruoja nuo 9—12 ben-
droviy, taciau konkurencija tarp jy didziulé. Pagrindiniai rinkos dalyviai yra AB ,,Lietuvos draudimas®,
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UAB DK ,,PZU Lietuva®, UADB ,,ERGO Lietuva®, BTA ,,Insurance Company*, ,,If P&C Insurance AS*
Lietuvos filialas. Draudimo rinka pastaraisiais metais sumaz¢jo, todél jmoneés stengiasi pervilioti klientus 1§
savo konkurenty, vyksta nuolatiné kova dél naujy potencialiy klienty. AB ,,Lietuvos draudimas* labai svarbu
i8siaiskinti, kokios yra galimybés didinti konkurencinguma, kaip igyti konkurencinj pranasuma, kuris daznai
susijes su teikiamy paslaugy kokybe. Kadangi atsiranda vis naujy konkurencijos formy, metody, bitina at-
likti mokslinius tyrimus, padésiancius jmonéms susikurti savgji konkurencinj pranaSuma ir s¢kmingai plétoti
savo veiklg.

Straipsnio objektas — AB ,,Lietuvos draudimas* teikiamy paslaugy kokybés sgsajos su konkurencin-
gumu.

Straipsnio tikslas: jvertinus AB ,,Lietuvos draudimas* teikiamy paslaugy kokybés sasajas su konku-
rencingumu, nustatyti pagrindinius s€kmés veiksnius.

Siekiant straipsnio tikslo keliami Sie uzdaviniai: teoriSkai iSnagrinéti konkurencingumo teorin¢ sam-
prata, konkurencingumo lygius, formas, sasajy su paslaugy kokybe kontekste; nustatyti AB ,,Lietuvos drau-
dimas“ pagrindinius sékmés veiksnius bei pateikti konkurencinio profilio analize, atsizvelgiant j: tiesiogiai
konkurencingumui jtakos turinCius veiksnius; netiesiogiai konkurencingumui jtakos turincius veiksnius;
paslaugy kokybés veiksnius, kurie veikia konkurencinguma.

Tyrimo metodai. Siekiant jvertinti paslaugy kokybés sasajas su organizacijos konkurencingumu, at-
likta literatiiros Saltiniy lyginamoji analizé ir empirinis tyrimas. Empiriniam tyrimui atlikti taikyti Sie me-
todai: konkurencinio profilio analize, anketiné apklausa, sisteminimas ir grafinis vaizdavimas. Rezultaty
analizei ir grafiniam duomeny vaizdavimui naudoti programinis statistiniy duomeny paketas SPSS 18 for
Windows ir Microsoft Office Excel programa.

1. Konkurencingumo sampratos teoriné¢ plétoté sgsajy su paslaugy kokybe kontekste

Analizuojamos temos kontekste svarbu apibrézti konkurencingumo samprata, lygius, formas, riisis. Vie-
ni autoriai konkurencingumg apibiidina kaip konkurencijos termino sinonima, kiti suteikia jam savaran-
kiska prasme, treti traktuoja kaip i$vestinj dalyka i§ konkurencijos reiskinio. Sio straipsnio autorés pritaria
nuomonei, kad konkurencijos ir konkurencingumo savokas butina atskirti. Pla¢iai paplitusi nuomone, kad
konkurencijos terminas taikytinas konkuruojantiems subjektams, o konkurencingumas — tik konkurenciniy
santykiy materialiniam skleidéjui — prekei (Maksvytiené, 2002). Siekiant iSsamiau atskleisti konkurencingu-
mo savoka, pateikiami skirtingy autoriy apibiidinimai (1 lentelé).

Kaip matyti i§ 1 lentelés, konkurencingumo samprata traktuojama labai skirtingai. Tai lemia konkuren-
cingumo sampratos platumas ir kompleksiSkumas. ISanalizavus pateiktas konkurencingumo sgvokas, galima
teigti, kad konkurencingumo koncepcija skirtingai supranta ne tik pavieniai mokslininkai ar ekonomistai, bet
ir skirtingos Salys. Tai gali biiti paaiSkinama tuo, kad konkurencingumas yra kompleksinis reiskinys, o ne
situacija ar biisena, iSmatuojama vienu ar keliais parametrais, tokiais kaip jmonés pelningumas ar islaidos.
Visais atvejais konkurencingumas susijes su produktyvumu: nuo jo priklauso, kokio dydzio ekonominé verté
bus sukurta, koks bus atlyginimo uz darbg ir investicijy atsipirkimo lygis.

Galima teigti, kad jmonés konkurencingumas priklauso nuo dviejy esminiy veiksniy: iSorinés aplinkos
struktiiros ir pacios jmonés gebéjimy prisitaikyti prie kintanciy rinkos salygy. Tai reiskia, kad jmoné, noré-
dama didinti savo konkurencinguma, turi suteikti paslauga pigiau nei jos konkurentai, arba suteikta paslauga
vartotojui turi suteikti didesne naudg ir verte nei konkurenty teikiama paslauga, be to, paslauga turi biti
suteikta (aptarnavimas) kokybiskiau nei konkurenty.

K. Rinkauskaité (2007) teigia, kad konkurencinguma galima didinti jvairiais buidais, taip pat ir aktyvi-
nant inovacing veikla, remiant taikomojo pobtidzio, jmonéms aktualius mokslo tiriamuosius darbus. Inova-
cinés veiklos palaikymas turéty pasireiksti visuose lygiuose: valstybés, savivaldybiy, jimoniy. [moniy plétros
tikslu turéty tapti ziniy pagrindu plétojamos ekonomikos kiirimas, kas atitikty pasaulines jmonés plétros
tendencijas ir tapty prielaida jmonéms jsitvirtinti rinkos ekonomikos salygomis.
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Apibendrinant galima teigti, kad konkurencingumas yra neatskiriamas rinkos ekonomikos bruozas. Tai
gebéjimas padidinti rinkos dalj, jmonés pelna ir pridéting verte, taciau svarbiausias uzdavinys — neuzleisti
pozicijy kitiems rinkos dalyviams bei islikti konkurencingu ilgg laika.

Analizuojant konkurencingumo lygius, nustatyta, kad dazniausiai skiriami trys lygiai (Rondomanskaite,
Banyté 2003, Porter, 1990, Anuskeviciite, 2004).

1 lentelé. Konkurencingumo savokos apibrézimai

Metai Autorius Konkurencingumo koncepcija
2013 V. Kliviené Konkurencingumas — tai imoniy gebéjimas, atsizvelgiant i specifines Salies
salygas, mobilizuoti ir efektyviai dirbti su gamybos istekliais
2010 Lietuvos jtakos ir | Konkurencingumas pirmiausia suprantamas kaip produktyvumo ir ilgalaikio
konkurencingumo | ekonominés gerovés augimo salygy visuma, i$ kuriy svarbiausios yra ekonominis
didinimo Europos | atvirumas Europos ir globaliai konkurencijai, integracija j tarptautinius prekiy,
sajungoje kryptys | paslaugy, kapitalo, zmoniy ir idéjy judéjimo tinklus, taip pat institucijy kokybé.
(ataskaita) Kitaip sakant, konkurencingumas yra ne tik ekonominiy veiksniy visuma, bet ir
politinio, socialinio bei ekonominio valstybés pajégumo kontekstas
2009 V. Snieska, Konkurencingumas — esminé priezastis, lemianti regiono ekonominio-socialinio
J. Bruneckiené plétojimosi tempus ir rezultatus
2008 I. Beniusiené, Konkurencingumas — tai sudétinga sgvoka, apibuidinanti objekto arba subjekto
G. Svirskiené gebéjima konkuruoti laiko, vietos arba sagnaudy atzvilgiu
2007 M. Braziené Konkurencingumas — tai objekto savybé, apibiidinama realiu arba potencialiu §io
objekto konkrec€iy poreikiy patenkinimu, lyginant su kitais analogiskais objektais,
kurie dalyvauja $ioje rinkoje
2004 A. Ajitabh, Imonés konkurencingumas priklauso nuo jos geb¢jimo efektyviau uz kitus rinkos
K. Momaya dalyvius tiekti prekes ir teikti paslaugas
2001 M. A. Hitt ir kt. Konkurencinguma kuria procesas, kurio metu vienas subjektas stengiasi pralenkti
kita, panaudodamas jvairius iSteklius ir pajégumus
2001 B. Melnikas Konkurencingumas — tai tam tikros veiklos subjekty gebéjimas pirmauti ir tuo
pagrindu turéti pasiekti geresniy nei kity subjekty rezultaty
2001 I. Maksvytiené, Konkurencingumas — rinkos subjekty gebé¢jimas sau naudinga linkme pritaikyti
J. Urbonas rinkos jégas, veikiancias konkurencijos objekta
2000 T. M. Khalil Kad jmoné tapty konkurencinga, biitini keli veiksniai: noras laiméti, jsipareigojimas
ar atkaklumas ir tam tikry i$tekliy buvimas
1996 R. W. Pace, Konkurencingumas yra organizacijos gebéjimas islikti versle ir apsaugoti
E. G. Stephan organizacijos investicijas, gauti pajamy is $iy investicijy ir uztikrinti veikla
ateityje
1995 H. Ramasamy Konkurencingumas yra gebéjimas padidinti rinkos dalj, pelng ir pridéting verte ir
i8likti konkurencingu ilgg laika
1994 K. Chaharbaghi, Konkurencingumas yra gebéjimas jtikinti vartotojus rinktis konkrecios jmonés, o
R. Feurer ne konkurenty gaminius, gebéjimas sumazinti sagnaudas
1992 D. J. Cruz, Gebéjimas sukurti, gaminti ir / ar realizuoti produktus ar paslaugas geriau uz
A. Rugman konkurentus, kainos ir su kaina nesusijusiy savybiy poZitiriu
1990 M. Porter Konkurencingumas yra nasumo sinonimas, jam turéty biiti budingos ir kokybés,
ir produktyvumo savybés
1986 M. Oral Konkurencingumas yra jmonés vyravimas Sakoje, jos sanaudy pranaSumo ir jg

supancios politinés-ekonominés aplinkos funkcija, iSreiskianti iSoriniy ir vidiniy
konkurencingumo aplinkybiy biitinuma

Saltinis: sudaryta Ambrazifinaités, remiantis lenteléje pateiktais $altiniais
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1 pav. Konkurencingumo lygiai

Saltinis: sudaryta Ambrazifinaités, remiantis: Rondomanskaitée, Banyté, 2003; Porter, 1990; Anuskeviciate, 2004

Svarbus aspektas nagrin¢jant konkurencinguma yra konkurencinio pranasumo S$altiniai. I. Beniusiené,
G. Svirskiené (2008) akcentuoja zmogiskyjy istekliy svarbg jmonés konkurencingumui. P. Kotler ir kt. (2003)
teigia, kad konkurencinis pranaSumas jgyjamas pateikiant vartotojui didesng vertg. Siekiant sukurti didesng
verte vartotojui, biitina zinoti jo poreikius. Jmone, kuri pirmoji numatys vartotojy poreikiy tendencijas, pa-
sieks konkurencinj pranasuma pries kitas jmones — konkurentes. Vienas dazniausiy vartotojy poreikiy — gera
teikiamy paslaugy kokybé.

Jei kurios nors jmonés suvokiama paslaugy verté pranoksta ta, kurios tikimasi, klientai yra linke vél
pasinaudoti Sios jmonés paslaugomis. Taigi galima teigti, kad kokybiSkos paslaugos didina klienty lojaluma,
kuris organizacijai uztikrina pastovy pelng, kartu galimybes plésti veikla, pasitlyti naujas paslaugas.

Kaip teigia L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2005), gera paslaugy kokybé lemia ne tik organizacijos kon-
kurencinguma, bet ir yra efektyvumo prielaida. Taigi kokybé turi jtakos paslaugos naudingumui vartotojui ir
lemia komercing sékme paslaugy teikéjui.

I8skirtine reikSme paslaugy imonei turi santykiai su vartotojais, kurie yra paslaugos bendrateikéjai (angl.
co-producer). Vartotojai tampa pagrindiniu konkurencinio pranasumo Saltiniu, nes be gaunamy pajamy pas-
laugy jmonés gali i$ jy sulaukti idéjy, taikyti jy technologijas, naudotis prieiga prie rinky ir kt. (Bagdoniené,
2008).

Pasak 1. Beniusienés ir G. Svirskienés (2008), santykiai su klientu yra didziausias jmonés turtas, kuris
leidzia jmonéms islaikyti ir didinti pardavimus pelningiausiems klientams, pagerinti tiekéjo ir pirkéjo komu-
nikavima ir santykiy koordinavima. Toks kliento ir tiekéjo santykis, susietas su ilgalaikiais planais, auksto
lygio jsipareigojimais ir pasitikéjimu, apibiidinamas kaip ilgaamzis jmonés konkurencingumo pagrindas.
Minétos autorés jmonés ,,varomaja jéga‘“ vadina kokybiskq klienty aptarnavimg. Kaip teigiama, klienty ap-
tarnavimas yra puikus konkurencinis ginklas ir turi privalumy konkuruoti kaina. Jei jmoné sumazins savo
parduodamy prekiy kainas, konkurentai gali padaryti ta patj ir eliminuoti pirmosios jmonés privaluma, klien-
ty aptarnavimas gerinamas labai ilgai ir konkurentai turi labai pasistengti, kad pasiekty jmonés lygj. Klienty
aptarnavimo standartai yra svarbus konkurencingumo jrankis. Vienas geriausiy budy, kaip paslaugy imoné
gali is$siskirti i§ kity — nuolat teikti kokybiSkesnes nei konkurenty paslaugas.

Prekés verté vizualiai vartotojams gali biiti nematoma, ta¢iau ji turi biiti matoma prekés zenkle arba
reklamoje. D. A. Aaker (2001) ir kiti autoriai teigia, kad stiprus prekés Zenklas yra vienas svarbiy ilgalai-
kio konkurencinio pranasumo Saltiniy. I. Beniusienés ir G. Svirskienés (2008) manymu, stiprus teigiamas
jvaizdis gali lemti galingg konkurencinj pranasuma, o lojalumas Zenklui yra svarbus Sios vertés veiksnys.
Lojalumas taip pat sukuria barjerus kitiems konkurentams.

Organizacijos gali bandyti uzsitikrinti konkurencinius pranasumus savo turimy istekliy ir kompetencijy
déka. Taciau tai néra labai paprasta, ypac tokiose rinkose, kur dazni technologiniai pokyciai ar pranasumai
pagristi techninémis Ziniomis (angl. know-how). Gali biiti neprotinga pasikliauti tuo, kad nauda i$ tokiy iSte-
kliy bus ilgalaiké (Rutkauskas, 2006).
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Kitas konkurencinio pranasumo Saltinis — inovacijy diegimas. S. C. Hayland (2004) nuomone, jmonés,
norédamos pirmauti konkurencinéje kovoje, turi kuo sparciau diegti inovacijas. Nebejmanoma biiti vienin-
teliu to paties produkto gamintoju, strategijy ir programy, kurios buvo veiksmingos praeityje, ateityje bus
nepakankamos.

S. C. Hayland (2004) teigimu, esminis inovacijy variklis, veikiantis pokycius paslaugy srityje, yra Zinios
ir informacija.

I. Beniusiené, G. Svirskiené (2008), cituodamos B. Kayis, S. Kara akcentuoja greito atsako j klienty
poreikius svarba, kuri tiesiogiai susijusi su organizacijos lankstumu. Lankstumas, autoriy teigimu, svarbus
konkurencinis ginklas, naudojamas Siuolaikinése rinkose, jis apibréziamas kaip geb¢jimas efektyviai atsaky-
ti j nuolat besikeicianc¢ius kliento poreikius.

Organizacijos daznai bando susikurti i$skirtines pozicijas, iSnaudodamos paskirstymo kanalus. Taciau
nauji rinkos dalyviai gali pasirinkti ar sukurti naujus paskirstymo kanalus, pavyzdziui, e-verslas vietoje maz-
meninés prekybos. [sigijimas taip pat gali biiti vienas biidy stiprinti pozicijas. | rinka norintis ateiti naujas
dalyvis taip pat gali jsigyti jau esama rinkos zaidéja (Pranulis, 2007).

M. Porter teigimu, mazos jmones veiklos sgnaudos daro ja konkurencingg (BeniusSiené, Svirskiené,
2008). S. C. Hyland (2004) atlikti tyrimai parodé, kad imonés siekia efektyvumo mazindamos darbo ir pro-
dukto vieneto sagnaudas. Paslaugy jmonés diegia inovacijas, nes siekia biiti efektyvesnés sagnaudy atzvilgiu,
kitaip tariant, jmonés mazina sagnaudas gerindamos paslaugy kokybe.

Apibendrinant biity galima teigti, kad didéjant paslaugy kokybés svarbai ir pabréziant jg kaip vieng esmi-
niy konkurencinio pranasumo Saltiniy, organizacijos pasitelkia biitent paslaugy kokybe kaip priemone jgyti
tokiy pranasumy. Imonés konkurencinj pranasuma daznai lemia jos nematerialusis turtas. Nematerialusis
turtas: zmogiskieji iStekliai, klienty aptarnavimas, inovacijy diegimas, zinios ir informacija, prekés Zenklas,
klienty lojalumas, jvaizdis, kliento ir tiekéjo santykiai — labai vertinamas, unikalus ir nepakartojamas. Ver-
tindama ir puoselédama §j turta jmoné jgyja didelj konkurencinj pranasuma.

2. Paslaugy kokybés sgsajy su AB ,,Lietuvos draudimas* konkurencingumu tyrimas

Atliekant tyrimg taikyti du metodai: konkurencinio profilio analiz¢ ir anketin¢ apklausa. Konkurencinio
profilio analizé padeda nustatyti organizacijos padétj, lyginant ja su konkurentais. Tam i§skiriami pagrindi-
niai s€kmes veiksniai ir pagal kiekvieng jy jvertinama organizacijos padétis konkurenty atzvilgiu. Tai leidzia
organizacijos vadovams nustatyti (Palubinskas, 1997):

e pranaSumy sritis, kurios galéty praversti konkurencingje kovoje;

o tritkumy sritis, kurios varzo konkurencinguma, jei jy nepaisoma.

Siai analizei biidingas nei§vengiamas subjektyvumas parenkant kriterijus, nustatant veiksniy reik§min-
gumo koeficientus ir jvertinimo metodika. Nepaisant $iy trikumy, analizé leidzia organizacijai nustatyti jos
pacios konkurencing padétj. Ji taip pat padeda organizacijai nustatyti veiksnius, kurie rodo konkurenty sil-
pnybes. Koreguojant savo strategijas siekiama i$Snaudoti Siuos varzovy trikumus (Palubinskas, 1997).

Anketiné apklausa yra populiari dél jos paprastumo ir galimybés greitai gauti duomenis.

2.1. AB ,,Lietuvos draudimas® konkurencinio profilio analiz¢ pagal tiesiogiai konkurencingumui
jtakos turin¢ius veiksnius

Pagrindiniai AB ,,Lietuvos draudimas* konkurentai yra 4 draudikai: UAB DK ,,PZU Lietuva*“, UADB
»ERGO Lietuva®, BTA ,Insurance Company*, ,,If P&C Insurance AS* Lietuvos filialas.

Atliekant AB ,,Lietuvos draudimas® konkurencinio profilio analize, kaip pagrindiniai sékmés veiks-
niai pasirinkti: rinkos dydis, finansiné padétis, kainy konkurencingumas, inovacijy ir pazangos padétis, dar-

104



ISSN 2029-9370. REGIONAL FORMATION AND DEVELOPMENT STUDIES, No. 1 (11)

buotojy darbo kokybé. Sie veiksniai vertinti naudojant tikslius duomenis, pateiktus vertinty organizacijy,
statistikos departamento ir draudimo brokeriy rimy internetiniuose tinklalapiuose. Nustatyta jvertinimo
skalé: 1 balas — labai silpna konkurenciné padétis, 2 balai — silpna konkurenciné padétis, 3 balai — vidutiné
konkurenciné padétis, 4 balai — stipri konkurenciné padétis, 5 balai — labai stipri konkurenciné padétis.

Sio straipsnio pagrindinis tikslas, jvertinus AB ,,Lietuvos draudimas* teikiamy paslaugy kokybés sasajas
su konkurencingumu, nustatyti pagrindinius sékmés veiksnius, todé¢l informacija apie tiesiogiai konkuren-
cingumui jtakos turinéius veiksnius pateikiama apibendrintai. Siuo atveju didesnis démesys skirtas paslaugy
kokybés veiksniams ir jy sgsajoms su konkurencingumu nustatyti.

Pagrindinis AB ,,Lietuvos draudimas* pranaSumas — uzimamas rinkos dydis. Pagal konkurencing padétj
rinkoje bendrovés pasiskirsté taip: AB ,,Lietuvos draudimas* — 34,3 %, UAB DK ,,PZU Lietuva“ — 14,1 %,
UADB ,,ERGO Lietuva“ — 14,0 %, BTA ,,Insurance Company* — 9,9 %, ,,If P&C Insurance AS* Lietuvos
filialas — 9,4 %.

Kitas didele reikSme jmonés konkurencingumui turintis sékmés veiksnys yra jmonés finansiné padétis.
Kiekvienos jmonés veiklos efektyvumo matas yra per ataskaitinj laikotarpj pasiekti finansiniai rezultatai.
Analizei naudoti asociacijos ,,Draudimo brokeriy riimai* (2012) pateikti duomenys. Asociacija taiko Ka-
nados draudimo prieziliros institucijos ir kity priezitiros institucijy taikomg CARAMEL(S) (angl. Capital,
Assets, Reinsurance, Actuarial Reserves, Management, Earning, Liquidity, Subidiares) draudimo jmonés
veiklos sri¢iy analize, kuri yra patobulinta plac¢iai pasaulyje taikoma CAMELS analizé, skirta jvertinti svar-
biausias banky finansinio stabilumo sritis ir apima papildomas dvi tik draudimo veiklai budingas sritis — per-
sidraudimg ir aktuarinius atidéjinius. Atliekant analize i$skirta dvylika geriausiai draudimo jmoniy finansinj
stabilumg apibiidinanciy rodikliy, kurie priskirti septynioms CARAMEL(S) iSskirtoms jmonés veiklos sri-
tims. 2 lenteléje tamsiau pazyméta, kuriy organizacijy finansiné buklé imta lyginti su AB ,,Lietuvos draudi-

13

mas .

2 lentelé. Draudimo jmoniy finansinés biiklés reitingas

Draudimo jmoné/filialas Rodiklio reikSmé Zvaigzdutés
»If P&C Insurance AS“ Lietuvos filialas 93,90 Penkios Zvaigzdutés
AAS ,,Gjensidige Baltic* Lietuvos filialas 85,02 Keturios su puse zvaigzdutés
»Seesam Insurance AS* 80,38 Keturios su puse zvaigzdutés
UADB ,,ERGO Lietuva* 75,79 Keturios ZvaigZduteés
AB ,,Lietuvos draudimas“ 69,85 Trys su puse ZvaigZdutés
UAB DK ,,PZU Lietuva“ 54,55 Trys ZvaigZdutés
,Compensa Towarzystwo Ubezpieczen S.A. Vienna | 52,49 Trys zvaigzdutés
Insurance Group* filialas
BTA ,,Insurance Company* 52,49 Trys ZvaigZdutés

Saltinis: http://www.dbr.lt/uploads/Reitingavimas/Santrauka.pdf

Nepaisant jmonés finansinés padéties, kiekviena draudimo bendrové, norédama islaikyti pozicijas rinko-
je, privalo nuolat diegti naujoves.

Kainy konkurencingumas yra svarbus veiksnys konkurencinéje kovoje. Siekiant iSsamiau panagrinéti
draudimo bendroviy paslaugy kainas, pasirinktas vienas dazniausiai draudziamy draudimo produkty.

Visos draudimo bendrovés i§ esmés teikia vienodas paslaugas, taciau AB ,,Lietuvos draudimas®, nepai-
sant gerokai aukstesniy kainy, uzima didelg rinkos dalj, tam didele jtakg daro personalo darbo kokybé.

Apibendrinat visus pateiktus duomenis, sudaryta konkurencinio profilio vertinimo lentelé.
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3 lentelée. Konkurencinio profilio analizés pagrindiniai sekmés veiksniai,
tiesiogiai viekiantys konkurencinguma

Pagrindiniai sékmés ReikSmingumo : Konkurentai ir jvertinimas balais
veiksniai koeficientas »Lictuvos »PZU »ERGO BTA HIf
draudimas“ | Lietuva™ | Lietuva“ | draudimas | draudimas“

Rinkos dydis 0,25 5 4 4 3 3
Finansiné padétis 0,20 3 2 4 1 5
Inovacijy ir  pazangos 0,15 4 4 4 3 5
padétis
Kainy konkurencingumas 0,20 3 4 4 4 5
Personalo darbo kokybé 0,20 5 4 4 3 4
Svertinis balas 1,00 4,05 3,6 4 2.8 4.3

Saltinis: sudaryta darbo autoriy

Apibendrinant konkurencinio profilio analizés rezultatus pagal tiesiogiai konkurencingumui jtakos tu-
rin¢ius veiksnius galima teigti, kad AB ,,Lietuvos draudimas® uzima tvirtag konkurencing padétj pagal tokius
veiksnius kaip: rinkos dydis bei personalo darbo kokybé. Taip pat AB ,,Lietuvos draudimas uzima tvirtg
padétj inovacijy ir pazangos srityje, pirmoji Lietuvoje pradéjusi teikti draudimo paslaugas internetu, véliau
uzleido pozicijas kitoms bendrovéms. Pagal kainy konkurencinguma ir finansing padétj AB ,,Lietuvos drau-
dimas* uzimg viduting konkurencing padétj. AB ,,Lietuvos draudimas® pagal tiesiogiai konkurencingumui
jtakos turinCius veiksnius uzima antrg vietg.

2.2. AB ,Lietuvos draudimas* konkurencinio profilio analiz¢ pagal netiesiogiai konkurencingumui
jtakos turin¢ius veiksnius

Kitame AB ,,Lietuvos draudimas® konkurencinio profilio analizés etape pasirinkti tokie penki pagrindi-
niai s€kmés veiksniai: klienty lojalumas; bendrovés pavadinimas ir jvaizdis; bendrovés patirtis; reklamos ir
rémimo veiksmingumas; paslaugy asortimentas. Sie duomenys pateikti apibendrintai.

Siekiant labiau pagristi konkurencinio profilio analize atlikta anketiné apklausa. Tyrimo metu, siekiant
istirti paslaugy kokybés jtakg konkurencingumui, apklausta 316 draudimo paslaugy vartotojy.

Pirmuoju kausimu siekta suzinoti, kurioje draudimo bendrovéje respondentai draudziasi. Atsakymai pa-
siskirsté taip: AB ,,Lietuvos draudimas® draudziasi 31,6 proc., UAB DK ,,PZU Lietuva“— 13,9 proc., UADB
»ERGO Lietuva®“ — 21,5 proc., BTA ,,Insurance Company** — 7,6, ,,If P&C Insurance AS* Lietuvos filiale —
6,3 proc. Buvo 60 respondenty (19 proc.), kurie draudési kitose draudimo bendrovése, Siy respondenty pa-
teikti duomenys nejtraukiami j konkurencinio profilio analize tiriant klienty lojalumg, bendrovés pavadini-
ma, jvaizdj ir paslaugy asortimenta. Atsizvelgta tik i ty respondenty atsakymus, kurie draudési analizuoja-
mose draudimo bendrovése.

4 lentelé. Konkurencinio profilio analizés pagrindiniai sékmés veiksniai,
netiesiogiai veikiantys konkurencinguma

e e e . Konkurentai ir jvertinimas balais
draudimas“ Lietuva“ Lietuva® | draudimas | draudimas®

Klienty lojalumas 0,20 4 2 5 4 4
Bendrovés pavadinimas ir 0,25 5 4 5 4 4
ivaizdis
Bendrovés patirtis 0,15 5 3 4 4 4
Reklamos ir rémimo 0,25 5 4 4 4 3
veiksmingumas
Paslaugy asortimentas 0,15 5 4 4 4 4
Svertinis balas 1,00 4,8 345 4,45 4 3,75

Saltinis: sudaryta darbo autoriy
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Kaip matyti i§ konkurencinio profilio analizés, AB ,,Lietuvos draudimas* pagal netiesiogiai konkuren-
cingumui jtakos turinius veiksnius uzima pirmajg vieta (4 lentelé).

Klienty lojalumo tema Siandien verslo organizacijose yra viena pagrindiniy, nes lojalumas jmonés
prekés zenklui yra vienas i§ budy padidinti jmonés akcijy verte. Lojalts klientai yra pelningi klientai.

Anketinio tyrimo duomenys rodo, kad lojaliausi yra UADB ,,ERGO Lietuva“ klientai: 45 proc. bendro-
véje draudziasi penkta ir daugiau karty. Kity bendroviy rezultatai nagrinéjant vartotojy lojaluma pasiskirsté
labai panasiai — AB ,,Lietuvos draudimas®, ,,If P&C Insurance AS* Lietuvos filialas bei BTA ,,Insurance
Company* turi nemazg lojaliy klienty skaiciy ir uzima tvirta konkurencing padétj sioje srityje, taciau konku-
rencinio profilio analizéje UAB DK ,,PZU Lietuva‘ uzima prastg konkurencing padétj pagal klienty lojaluma
—net 82 proc. bendrovéje draudziasi tik pirma arba antrg karta.

Kiekviena jmoné, sickdama iSsikovoti pasitikéjimg ir palankumg savo paslaugoms, priversta kurti ir
puoseléti savo skiriamuosius pozymius, bendrovés jvaizdj ir pavadinima. Tik tada jg ar jos paslaugas galima
atskirti tarp konkurenty. Geriausiai vertinamas UADB ,,ERGO Lietuva® pavadinimas ir jvaizdis. Po 35 proc.
vartotojy, bendrovés pavadinimg ir jvaizdj vertina gerai ir labai gerai. AB ,,Lietuvos draudimas® pavadini-
mas ir jvaizdis vartotojy poziliriu taip pat vertinamas gerai — 36 proc. ir labai gerai — 30 proc. 66 proc. AB
,Lietuvos draudimas® vertina palankiai, tuo tarpu likusiy bendroviy ivaizdj ir pavadinima respondentai ver-
tina arba gerai, arba vidutiniskai, kas bendrovéms néra blogas rezultatas.

Gerg pavadinimg ir jvaizdj bendrové uzsitarnauja tik per tam tikra laika. Gerg vardg ji uzsitarnauja vi-
suomenes akyse, tai trunka ne kelerius metus, o kartais net kelis desSimtmecius: kuo ilgiau bendrove gyvuoja
rinkoje, tuo didesné jos patirtis konkurencinéje kovoje. 5 lenteléje pateikta informacija apie nagrinéty orga-
nizacijy patirtj.

5 lentelé. Draudimo bendroviy patirtis Lietuvos rinkoje

Lietuvoje bendrové jkurta Rinkoje veikia
,,Lietuvos draudimas‘ 1921 m. 89 metus
,,ERGO Lietuva“ 1991 m. 11 mety
BTA draudimas 2002 m. 8 metai
,If draudimas® 2001 m. 9 metus
,PZU Lietuva*“ 2004 m. 6 metus

Saltinis: sudaryta remiantis www.ldr.lt, www.pzu.lt, www.Ergo.lt www.bta.lt www.if.lt.

Reklamos ir rémimo veiksmingumas gali tapti vienu pagrindiniy ginkly konkurencinéje kovoje.
Apklausa parodé, kad vartotojai geriausiai zino AB ,,Lietuvos draudimas* reklamines kampanijas ir Stkius:
,Nulis pyk¢io® ir ,,Gera teséti pazadus — 22,7 proc. respondenty.

Paslaugy asortimentas ir apimtys priklauso nuo konkurenty teikiamy paslaugy jvairoves, kainos
ir kokybés. Draudimo rinkoje pastebima, kad visos konkuruojanc¢ios bendrovés teikia penkias pagrindines
draudimo paslaugas: vairuotojy civilinés atsakomybés draudimas; KASKO draudimas; kelioniy draudimas;
turto draudimas; draudimas nuo nelaimingy atsitikimy.

Remiantis anketinés apklausos rezultatais, paslaugy vartotojai geriausiai vertina AB ,,Lietuvos draudi-
mas®, UADB ,,ERGO Lietuva“ ir BTA ,,Insurance Company* draudimo bendroviy paslaugy asortimentg.

Taigi apibendrinus apklausos rezultatus ir apzvelgus iSskirtines kiekvienos draudimo bendrovés teikia-
mas paslaugas galima teigti, kad labiausiai draudimo rinkoje iSsiskiria AB ,,Lietuvos draudimas* (4 lentel¢).

2.3. AB ,,Lietuvos draudimas‘ pagrindiniai paslaugy kokybés sékmés veiksniai,
turintys jtakos konkurencingumui

Klienty pozitiris i paslauga priklauso nuo to, kaip darbuotojai vertina konkretaus kliento poreikj, numato
kiekvienam klientui paslaugos pritaikymo galimybes, sukuria tarpusavio pasitikéjimo atmosfera. Pozitrio ir
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elgsenos klausimus galima susieti j viena — aptarnavimo savoka. Siekiant visapusiskai atlikti konkurencinio
profilio analize butina iStirti paslaugy kokybe ir jy sgsajas su jmoniy konkurencingumu, nes paslauga, atitin-
kanti jsipareigojimus ir sglygas techninés kokybés atzvilgiu, gali biiti neigiama vertinant funkciniu pozitiriu.
Kiekvieno kliento nuomong apie gautos paslaugos kokybe formuoja paslaugos teikimo bidas, teikéjo elg-
sena ir kitos aplinkybés, kaip suteikiama paslauga, visa tai sudaro funkcinés kokybés esme. Todél atliekant
AB ,,Lictuvos draudimas‘ konkurencinio profilio analizg, kaip pagrindiniai paslaugy kokybés sékmés veiks-
niai pasirinkti tokie neapciuopiami veiksniai kaip: darbuotojy paslaugumas, mandagumas ir démesingumas;
darbuotojy profesionalumas ir kompetencija; reagavimas j klienty pageidavimus ar iskilusias problemas;
personalo gebéjimas suprantamai ir aiSkiai pateikti informacija; zaly administravimo kokybé.

6 lentelé. Konkurencinio profilio analizés paslaugy kokybés veiksniai, veikiantys konkurencinguma

Reikémineumo Konkurentai ir jvertinimas balais
Pagrindiniai sekmés veiksniai Koe ﬁcier% tas ,.Lietuvos ,,PZU ,ERGO BTA LI
draudimas“ | Lietuva™ | Lietuva“ | draudimas | draudimas®

Darbuotojy paslaugumas,
mandagumas, démesingumas 0,20 > 4 > 4 4
Darbuotojy profesionalumas, 0.2 3 4 5 3
kompetencija 25 >
Reagavimas j klienty
pageidavimus ar 1sk11us1a§ . 0.15 5 3 5 4 4
problemas (kaip operatyviai
reaguojama)
Personalo gebéjimas suprantamai
ir aiskiai pateikti informacija 0,15 3 4 5 3 3
Zaly administravimo kokybé
(kaip greitai suregulivojama 0,25 3 3 3 3 4
zala, atlyginami nuostoliai)
Svertinis balas 1,00 4,45 3,15 4,25 2,9 34

Saltinis: sudaryta darbo autoriy

Vienas i$ veiksniy — darbuotojy paslaugumas, mandagumas ir démesingumas. Draudimo bendrovés su-
teiktos paslaugos kokybé¢ priklauso nuo santykio ir sgveikos tarp darbuotojo, teikiancio paslauga, ir konkre-
taus kliento, kuris ja gauna, $ig savybe taip pat apima ir geranoriSkumas, pagarba klientui, komunikavimo
gebéjimai.

Remiantis apklausos rezultatais, mandagiausi, paslaugiausi ir démesingiausi su klientu yra UADB
,»ERGO Lietuva“ darbuotojai. Taip mano daugiau kaip pusé respondenty (54 proc.), iverting bendrovés pas-
laugas labai gerai, ir 43 proc., jvertine gerai. AB ,,Lietuvos draudimas® pagal Siuos kriterijus taip pat jvertinta
palankiai (52 proc. — labai gerai ir 38 proc. — gerai).

Kitas pozymis, kuriuo remiantis vartotojas apibuidina paslaugos kokybe, yra darbuotojy profesiona-
lumas ir kompetencija. Atlikus darbuotojy kompetencijos ir profesionalumo pozymiy tyrima, paaiskejo,
kad geriausiai vertinami AB ,,Lietuvos draudimas® darbuotojy kompetencija ir profesionalumas, atitinkamai
40 proc. ir 44 proc. Siuos poZymius jvertino labai gerai ir gerai. Antroje vietoje — UADB ,,ERGO Lietuva‘“
darbuotojy profesionalumo ir kompetencijos palankus vertinimas (35 proc. — labai gerai, 41 proc. — gerai).

Be to, analizé parodé, kad respondentai vidutiniskai vertina UAB DK ,,PZU Lietuva“ ir ,,If P&C Insu-
rance AS* Lietuvos filialo darbuotojy profesionalumg bei kompetencija. Pras¢iausio vertinimo susilauké
UAB BTA bendrovés darbuotojai: net 16 proc. apklaustyjy blogai vertina $iy darbuotojy profesionalumg ir
kompetencija.

Kiekvienos draudimo bendrovés veiklos charakteristika — reagavimas yra viena i funkcinés kokybés
savybiy. Anketingje apklausoje respondenty prasyta jvertinti darbuotojy reagavima i klienty pageidavimus
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ar isSkilusias problemas. Tai labai svarbus pozymis vertinant paslaugy kokybe, juk riipinimasis vartotojo
problemy sprendimu atkreipia démesj ir padeda uzmegzti nuolatinius paslaugos teikéjy ir vartotojy rysius.
Kitaip tariant, padeda iSsaugoti vartotojus.

Atlikus darbuotojy reagavimo pozymio tyrima, paaiskéjo, kad palankiausiai pagal §j pozymj vertinamos
AB ,,Lietuvos draudimas* (36 proc. — labai gerai ir 44 proc. — gerai) ir UADB ,,ERGO Lietuva“ (po 35 proc.
labai gerai ir gerai) draudimo bendrovés (2 paveikslas). Nepalankiausiai pagal reagavimg | klienty pagei-
davimus ir iskilusias problemas respondentai jvertino UAB DK ,,PZU Lietuva“ darbuotojus: net 18 proc.
§i pozymj jvertino blogai, taciau konkurencinio profilio analizéje $i bendrové bus vertinama vidutiniskai,
t. y. 3 balais, nes didzioji dalis (55 proc.) vis délto mano, kad j klienty pageidavimus ar iskilusias problemas
reaguojama vidutiniSkai.

70 - 65%
60 - 55% 55%
50 - 44%
a0 - 359% 35% M Lagai gerai
Q,
30 ” 1% M Gerai
T 4 )
22%
o 489 % Vidutiniskai
20 -
) m Blogai
10 - % 5% 5 %
0 T T T T |
Lietuvos ERGO PZU Lietuva If BTA
draudimas Lietuva draudimas draudimas

2 pav. Aptarnaujancio personalo darbo jvertinimas jy reagavimo poziiiriu (proc.), N = 228

Saltinis: sudaryta remiantis anketinio tyrimo rezultatais

Bendravimas su klientais yra labai svarbus veiksnys, nes viskas, kg klientai pastebi ir iSgirsta i$ darbuo-
tojy, kuria jvaizdj apie draudimo bendrove bei jos teikiamas paslaugas. Klientas nori jaustis saugus ir uZzti-
krintas pirkdamas draudimo paslaugas, todél darbuotojas, gebantis aiskiai pateikti informacija, laimi kliento
palankumag ir taip gali iSsiskirti i§ konkurenty.

Anketinés apklausos rezultatai parodé, kad rinkos lyderé AB ,,Lietuvos draudimas®“ ir UADB ,,ERGO
Lietuva“ yra geriausiai vertinamos draudimo bendrovés. Pagal gebéjima aiskiai pateikti informacija ,,If P&C
Insurance AS* Lietuvos filialas ir BTA ,,Insurance Company* jvertintos vidutiniskai, atitinkamai 41 proc. ir
33 proc.

Apibendrinant galima pasakyti, kad AB ,,Lietuvos draudimas® klienty poreikiy supratimas ir tenkinimas
vertinamas gerai pagal tokius kriterijus, kaip: darbuotojy paslaugumas, démesingumas, mandagumas, kom-
petencija, profesionalumas ir reagavimas  klienty pageidavimus ar iskilusias problemas, geb¢jimas aiskiai
pateikti informacijg. Reikia tobulinti Zaly administravimo sritj, nes 11 proc. vartotojy nuomone, §ios pa-
slaugos kokybé neatitiko jy likes¢iy. Sis veiksnys gali biiti siejamas ir su tuo, kad klienty lojalumas nebuvo
jvertintas 5 balais, t. y. pagal §j kriterijy AB ,,Lietuvos draudimas* neuzima pacios auks$ciausios pozicijos
tarp konkurenty. Galima teigti, kad paslaugy kokybés jtaka AB ,,Lietuvos draudimas* konkurencingumui yra
didelé. Teikiamy paslaugy kokybé daro jtaka kitiems konkurencinio profilio analizés veiksniams. Neuztikri-
nus geros teikiamy paslaugy kokybés, sumazéja jmonés klienty lojalumas, prastéja bendrovés jvaizdis. Sie
veiksniai blogina bendrovés finansing padétj bei mazina rinkos dydj. Galima teigti, kad tyrimo hipotezé pa-
sitvirtino: paslaugas teikianciy organizacijy konkurencinguma labiausiai veikia teikiamy paslaugy kokybeé.
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7 lentelé. Sékmés veiksniy vidurkis

Konkurentai ir jvertinimas balais
,.Lietuvos ,,PZU .ERGO BTA LI
draudimas‘ Lietuva® Lietuva* draudimas draudimas‘
Svertinis balas 4,43 34 423 3,23 3,81

Saltinis: sudaryta darbo autoriy

Susumavus visus penkiolika konkurencinio profilio sékmés veiksniy ir iSvedus vidurkj, nustatyta, kokias
pozicijas uzima draudimo bendrovés. Geriausia pozicijg tarp konkurenty uzima AB ,,Lietuvos draudimas®.

ISvados

Konkurencijos ir konkurencingumo savokas biitina atskirti. Konkurencingumas — tai geb¢jimas padi-
dinti rinkos dalj, jmonés pelng ir sukurti pridéting verte, taciau svarbiausias uzdavinys — neuzleisti pozici-
ju kitiems rinkoje dalyvaujantiems subjektams bei islikti konkurencingiems ilgg laikg. Konkurencingumas
neapsiriboja vienu lygiu, jie visi yra tarpusavyje susije. Tarptautinéje rinkoje konkurencinguma lemia ne
pati salis, o tos Salies Sakos ar jmonés konkurencingumo samprata. Siekdama jgyti ir iSlaikyti konkurencinj
pranaSuma, organizacija turi pasirinkti konkuravimo biida 1§ trijy alternatyvy: konkuruoti prisitaikant prie
rinkos salygy ir galimybiy (teikti paslauga pigiau nei konkurentai arba teikti iSskirting paslauga); konkuruoti
kuriant, jgyjant, gausinant ir i§saugant retus ir vertingus isteklius; konkuruoti bendradarbiaujant ir kuriant
ilgalaikj rySiy tinkla (jmoné turi pasiekti, kad santykiai su partneriais biity lygiaverciai ir abiem Salims nau-
dingi bei pagristi pasitikéjimu).

Vienas svarbiausiy veiksniy, skatinanciy organizacijas konkuruoti, yra parduodamy prekiy ir paslaugy
kokybé. Klientas yra pagrindinis kokybés vertintojas: jei jmonei jos teikiamos paslaugos atrodo kokybiskos,
tai vartotojo poziiiris gali buti prieSingas. Paslaugy kokybés elementai: techniné kokybé¢ (fiziniy elementy
kokybé) ir funkciné kokybé (procesai, susij¢ su paslaugy teikimu) turi buti aiskiai atskirtos. Suvokiamag
paslaugos kokybe lemia laukiama ir patirta kokybé. Paslaugy kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir
paslaugy teikéjas. Tik kokybiskas paslaugas teikianti jmon¢ jgyja vartotojy iStikimybe, palankuma ir laimi
konkurencinéje kovoje.

Pritaikius konkurencinio profilio analizés ir anketinés apklausos metodus nustatyta: AB ,,Lietuvos drau-
dimas‘* uzima labai tvirta konkurencing padétj pagal tokius tiesiogiai konkurencingumui jtakos turincius
veiksnius, kaip rinkos dydis ir personalo darbo kokybé. AB ,,Lietuvos draudimas® uzima tvirtg padétj ino-
vacijy ir pazangos srityje, pagal kainy konkurencingumg ir finansing padétj — viduting konkurencing padé-
ti. IStyrus netiesiogiai konkurencingumg veikiancius veiksnius, nustatyta, kad AB ,,Lietuvos draudimas*
uzima labai tvirtg konkurencing padétj pagal beveik visus sékmés veiksnius, i$skyrus klienty lojalumg. AB
,Lietuvos draudimas® paslaugy asortimentas platus, tai garantuoja labai tvirta konkurencing padétj rinkoje.
Organizacijos klienty poreikiy supratimas ir jy tenkinimas vertinamas labai gerai pagal tokius kriterijus,
kaip: darbuotojy paslaugumas, démesingumas, mandagumas, darbuotojy kompetencija, profesionalumas ir
reagavimas j klienty pageidavimus ar iskilusias problemas ir gebéjimas aiskiai pateikti informacija. Zaly
administravimo srityje AB ,,Lietuvos draudimas* vartotojy likesciai yra didesni, nei realiai suteikta zaly
administravimo paslaugy kokybé. Paslaugy kokybés sasajos su AB ,,Lietuvos draudimas® konkurencingumu
yra akivaizdzios. Tyrimo hipoteze pasitvirtino: paslaugas teikian¢iy organizacijy konkurencinguma labiau-
siai veikiantis veiksnys — teikiamy paslaugy kokybé.
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Summary

In this paper correlation of competitiveness and service quality are analyzed in theoretical and practical
regard. It is emphasized that competitiveness might be evaluated according to different levels and formats.
When preparing this paper scientific sources were analyzed and summarized, organizations were evaluated
employing the methods of competitive profile analysis and surveying. Total of 316 Lithuanian insurance
companies’ clients from various regions and towns of the country were surveyed. During the evaluation of
the organizations direct and indirect factors influencing competitiveness were accentuated. Factors determi-
ning quality of service were also evaluated. Results of the research confirmed the hypothesis that competi-
tiveness of service providing companies is mostly determined by the factor of service quality. Correlation
between service quality and competitiveness of service providing companies was determined.

Object of this paper — correlation of quality of services provided by “Lietuvos Draudimas”, AB and com-
pany’s competitiveness. Aims of the research — to evaluate the correlation of services provided by “Lietuvos
Draudimas”, AB and company’s competitiveness and determine main factors of success. To achieve this
aim following steps were suggested: to analyze theoretical concept of competitiveness, it’s levels and for-
mats within the context of correlation with service quality; to determine main factors influencing success of
“Lietuvos Draudimas”, AB, and present and analysis of competitive profile according to: factors influencing
competitiveness directly; factors influencing competitiveness indirectly; service quality factors influencing
competitiveness.

The concepts of competition and competitiveness must be differentiated. Competitiveness is the ability
to increase market share, profit margin and create added value, however the main task is not to step down to
other entities participating in the market and to remain competitive for prolonged period of time. Competi-
tiveness is not limited to one level, they are all interconnected. Competitiveness within international market
is determined not by the country itself but rather by the understanding upheld by the sector or the compa-
ny in a particular country. One of the most important factors encouraging organizations to compete is the
quality of goods sold or services provided. Service quality is shaped by two actors — consumer and service
provider. Only a company providing qualitative services gains consumer loyalty and acceptance and is victo-
rious in the competitive struggle. “Lietuvos Draudimas”, AB occupies a very powerful competitive position
according to following factors, directly influencing competitiveness: market share and quality of personnel.
Correlation of quality of services provided by “Lietuvos Draudimas”, AB with company’s competitiveness
is evident. The research hypothesis was confirmed — the main factor influencing service providing organi-
zations’ competitiveness is the quality of services provided.
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