KLAIPEDOS UNIVERSITETAS

Socialiniy moksly fakultetas

Ekonomikos katedra

Artaras Malikovas

LIETUVOS PENSIJU FONDU VARTOTOJU LUKESCIY
IVERTINIMAS

Rinkodaros vadybos studijy programos
magistro baigiamasis darbas

Klaipéda, 2010



MAGISTRO BAIGIAMOJO DARBO LYDRASCIO FORMA

Pildo bakalauro/magistro baigiamojo darbo autorius

(bakalauro/magistro baigiamojo darbo autoriaus vardas, pavardé)

.................................... Lietuvos pensijuy fondu vartotoju likesCiy ivertinimas............ccocoeeeveernerieenne
(bakalauro/magistro baigiamojo darbo pavadinimas lietuviy kalba)

Patvirtinu, kad bakalauro/magistro baigiamasis darbas paraSytas savarankiskai,
nepaZeidziant Kkitiems asmenims priklausanciy autoriy teisiy, visas baigiamasis
bakalauro/magistro darbas ar jo dalis nebuvo panaudotas Klaipédos universitete ir kitose
aukstosiose mokyklose.

(bakalauro/ magistro baigiamojo darbo autorius ir parasas)
Sutinku, kad bakalauro/magistro baigiamasis darbas biity naudojamas neatlygintinai 5 m.
Klaipédos universiteto studijy procese.

(bakalauro/ magistro baigiamojo darbo autorius ir parasas)

Pildo bakalauro/magistro baigiamojo darbo vadovas

Bakalauro/magistro baigiamajj darba ginti ..................ccoooii

(data) (bakalauro/magistro baigiamojo darbo vadovo vardas, pavardé ir parasas)

Pildo katedros, kuruojancios studijy programq, administratorius (sekretorius)

Baigimasis darbas jregistruotas katedroje =~

(katedros sekretorés vardas, pavardé ir parasas)

Pildo katedros, kuruojancios studijy programq, vedéjas

Bakalauro/magistro baigiamajj darba ginti ...
(jraSyti — leidziu arba neleidziu)
(data) (katedros vedéjo vardas, pavardé ir parasas)
RECENZENTU(-AUS) SKITTU ....eiuiiiiete ettt bbbttt bbbt
(irasyti recenzento(y) varda, pavardg)
(data) (katedros vedéjo vardas, pavardé ir parasas)



SANTRAUKA
LIETUVOS PENSIJU FONDU VARTOTOJU LUKESCIU [VERTINIMAS

ARTURAS MALIKOVAS
Klaipédos universitetas

Dabartiné Lietuvos pensiju fondy veikla siejama su vartotojy likesciy ir kaupimo rezultaty
atotriikio problema. Todél baigiamajame darbe analizuojamas lukes¢iy poveikis vartotojo elgsenai,
pasitenkinimo ir kokybés suvokimui. Taip pat nagrin¢jami lukesCius formuojantys veiksniai bei
vertinimo modeliai. Remiantis Siais tyrimais, sudarytas Lietuvos pensijy fondu vartotoju likes¢iy
vertinimo modelis, pagal kurj atliekamas tyrimas anketinés apklausos biidu.

Tyrimo metu apklausti 478 respondentai. Nustatyta, kad pensiju fondu vartotoju mokesciu
lukesciai bei rizikos laipsnio neadekvatumas, investicinés grazos svyravimai ir informacijos apie
fondy veikla trikumas, lémé vartotoju nepasitenkinima. Todé¢l vartotoju likes¢iu ir kaupimo
rezultato atotriikio mazinimas siejamas su pensiju fondy veiklos pertvarkymu — rizikos ir grazos

subalansavimu, imoky mokes¢iy bei imoky tarifo koregavimu ir didesniu vartotojy informavimu.

SUMMARY

EVALUATION OF LITHUANIAN PENSION FUNDS CONSUMER’S
EXPECTATIONS

ARTURAS MALIKOVAS
Klaipeda University

Recently Lithuanian pension funds activity is associated with consumer’s expectations and
investment results disconfirmation problematic situation. Therefore in this study expectations are
analyzed as an influencing issue to consumer behavior, satisfaction and quality perception. Also
attention is focused on factors that form expectations and their estimation models. Regarding to
these explorations, Lithuanian pension fund consumer’s expectations model is constructed and
adopted to fulfill a questionnaire.

During the survey were questioned 478 respondents. The results of analysis reveal that an
inadequacy between pension funds tax rates and risk degree, great variation of investment return
and a lack of information about pension fund activity, determined consumer’s expectations negative
disconfirmation. Consequently positive disconfirmation of expectations and investment results is
related with pension fund activity development — equilibrate risk and return rates, correct tax and

contribution tariffs, ensure consumer’s conveyance.
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IVADAS

Aktualumas. Likes¢iy vertinimas siecjamas su vartotoju elgsenos ypatybémis,
pasireiSkianCiomis vartotojy pasitenkinimo ar suvokiamos kokybés nagrin¢jimais. Todel
pateikiamos vertés ir liikesCiy santykis nemaza dalimi priklauso nuo asmeniniy vartotojo
charakteristiky. Taip pat svarbus ir iSorés veiksniy poveikis — ekonominés, socialinés, politinés ir kt.
permainos persipina tarpusavyje, lygiagrec¢iai darydamos poveiki vartotojy lukesciams.

Sis aspektas reik§mingas tuo, jog vartotojas priimdamas sprendima pasirinkti tam tikra produkta
ar paslauga, dazniausiai i§ anksto stengiasi isivaizduoti, kokia bus gaminio teikiama nauda arba
koks bus galutinis paslaugos rezultatas. Pateisinti likesc¢iai lemia ne tik vartotojo pasitenkinima, bet
ir jo elgsena bei apsisprendima vartoti ateityje.

Vartotoju lukes¢iy vertinimas aktualus ir privaciy pensiju fondy atveju, kuriy veikla nemaza
privacios pensijuy kaupimo bendrovés pradéjo veikti ir Lietuvoje, sudariusios salygas susiformuoti
pensiju kaupimui dviejy savanorisky pensiju fondy pakopu lygiuose.

Naujoji pensiju sistema pritrauké didziaja dali dirbanciy $alies gyventojy, taciau Siandieniné
situacija rodo, jog ne visiems pensiju fondams (PF) sekasi vienodai — nepalankiai svyravo
investicinés grazos lygis, dalyviai keité fondus bei ju valdytojus. Vadinasi, keitési Sios specifinés
paslaugos vartotoju liikesCiai, kuriems nemaza poveiki daré kaupimo bendroviy pateikiama
informacija apie tikéting investicijy graza. Susidaré klaidingas ivaizdis, kokiu laipsniu $ie likesciai
gali biti pateisinti. Todé¢l kaupimo dalyviy lukesCiy ivertinimas, leisty pateikti paslauga, kurios
realiis kaupimo rezultatai, kaip galima tiksliau atitikty lauktaja vertg. Tai uztikrinty privaciy PF
veiklos testinumg ir populiaruma, kuris priklauso nuo dalyviy suvokiamo bei laukiamo iSmoky
dydZio i8€jus | pensija..

IStirtumas. Dazniausiai démesj vartotojy likes¢iu nagrinéjimui skiria uzsienio Saliy autoriai,
pateikdami galimus lukesciy vertinimo lygmenis (J. Walker; J. Baker; J. Santos; J. Boote), saveika
su aplinkos veiksniais (R. W. Coye; V. A. Zeithaml), ltkesCiuy svarba teikiant paslaugas bei
vertinant ju kokybe (C. Johnson; B. P. Mathews; J. Wirtz; J. E.G. Bateson). Siejant likes¢ius su
pensiju fondy veikla, galima paminéti L. Leventhal, P. Kangis, V. Passa, K. E. Clow ir kt. autoriy
darbus, kuriose nagrin¢jami bankiniy paslaugy bei pagyvenusiy vartotojy grupiy likesciai.

Bitina pabrézti, jog pensiju fondy veikla ne karta buvo nagrin¢jama lygiagreciai su
besikeicianciais Lietuvos ir pasaulio ekonominiais, socialiniais, demografiniais procesais (E.
Lescinskiené; A. Sakalas; B. H. Casey; E. Fultz). Be to, bendru poziiiriu nemazai nagrinéti pensijuy
sistemy bei fondy veikimo principai (R. Lazutka; P. Gylys; N. Barr, R. L. Brown). Taip pat pensiju
fondai buvo analizuojami ir kaupimo grazos aspektu (A. Tamulis, V. Vaskelaitis; A. Bartkus).



Taciau iSvardinty lietuviy autoriy tyrin¢jimai neretai apsiriboja pagrindiniy pensijy fondy
veiklos principy pazintiniu nagringjimu, visiSkai neskiriamas démesys pensiju fondy rinkodaros
aspektams. Be to, fondy dalyviy apsisprendimas isitraukti i privaty pensijos kaupima, dazniausiai
analizuojamas sudaryty sutarCiy skaiiumi, nesigilinant | nuodugnesnes vartotoju tyrinéjimu
galimybes. Tod¢l galima teigti, jog pensiju fondu vartotoju likes¢iu tema dar nebuvo analizuota.
Apskritai, Lietuvoje vartotojy lukes¢iy klausimas beveik nenagrin¢jamas.

Naujumas. Pensiju fondai nagrinéjami rinkodariniu pozitiriu — siekiama sukurti modelj, pagal
kuri biity galima jvertinti vartotoju luikes¢ius. Tokia analizé leis pamatyti, kaip PF veikla vertina
patys vartotojai, ko jie tikisi 1§ esamos sistemos, ir kokie veiksniai apsprendzia ju lukesciu
pasikeitima.

Problema: PF kaupimo bendroviu veiksmai salygojo vartotoju likes¢iy ir kaupimo rezultato
atotriikio atsiradima, kuris kelia grésme visai pensijy reformai.

Darbo objektas: Lietuvos pensiju fondy vartotojy ltikesciai.

Darbo tikslas: remiantis suformuotu likes¢iy nagrin¢jimo modeliu, jvertinti Lietuvos pensiju
fondy vartotojy likescius ir jy atotriikio su kaupimo rezultatais mazinimo biidus.

Darbo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti vartotojuy lukesCiy samprata, poveiki vartotoju elgsenai, paslaugos kokybés
suvokimui ir vartotojy pasitenkinimui.

2. lvertinti veiksnius darancius poveiki lukes¢iy formavimuisi ir dinamiskumui.

3. [I8nagrinéti skirtingus vartotojy likes¢iy vertinimo modelius.

4. lSanalizuoti Lietuvos pensiju fondy veikimo principus, pritaikant juos vartotoju likesciy
vertinimo modelio suformavimui.

5. Ivertinti Lietuvos pensijy fondy vartotoju likescius.

6. Pastlyti pensijy fondy dalyviy likes¢iy ir kaupimo rezultato atotriikio mazinimo biidus.

Darbo tyrimo metodai: atskiry autoriy moksliniy straipsniy, teisés akty, statistiniy duomeny
analizé ir apibendrinimas, anketinés apklausos atlikimas, skai¢iavimo rezultaty grupavimas bei
grafinis interpretavimas. Rasant darba remiamasi lietuviy autoriy ir uzsienio mokslininky darbais,
kurie leidzia sugretinti atskiry Saliy prakting patirt] nagrinéjant lukescius ir pritaikyti ja Lietuvos
pensiju fondy vartotojy analizei. Naudojami S$altiniai padés iSanalizuoti nagrin¢jama tema tiek
teoriniame, tiek praktiniame lygmenyse. Matematiniams skai¢iavimams, statistiniy duomenu bei
anketinés apklausos rezultaty apdorojimui naudojamos kompiuterinés programos ,,SPSS* ir ,,MS
Excel®.

Darbo hipotezés:

1. Kaupimo bendrovés jvaizdis buvo vienas 1§ pagrindiniy veiksniy, turéjusiy poveiki fondo

pasirinkimui ir likes¢iy susiformavimui.



2. Pensijos kaupimo grazos lukes¢iai yra mazesni pas tuos dalyvius, kurie dazniau domisi PF
veikla.

3. Vyrai didesnés grazos likesCius sieja su rizikingesniais fondais, o moterys — Su
konservatyvesniais.

4. Kuo rizikingesnis kaupimas, tuo daugiau dalyviy tikisi, jog privaciai kauptos 1éSos
sudarys didesng visos pensijos dali.

5. Fondy valdytojai nesugebé¢jo pateisinti PF dalyviy lukesCiy, kurie siejami su paslaugos
patikimumu bei rezultato garantavimo kriterijais.

Darbo struktiira: pirmoje darbo dalyje aptariama lukes¢iy samprata skirtinguose moksliniuose
kontekstuose. Démesys koncentruojamas rinkodariniam vartotojuy likeséiy nagrinéjimui.
Ivertinamas lukes¢iy poveikis vartotoju elgsenai, kokybés suvokimui, pasitenkinimui, o taip pat
nagrinéjama, kaip formuojami lukes¢iai paslaugos teikimo metu. Be to, analizuojami likescius
formuojantys veiksniai bei vertinimo modeliai. Tai leidzia iSnagrinéti lukesCiy struktiirg
kompleksiniu pozitriu.

Antroje dalyje, analizuojami pensiju fondy veikimo principai, finansavimo bei kaupimo
ypatumai. Atsiranda galimybé iSskirti Sios specifinés paslaugos — pensiju kaupimo fonduose —
esminius bruozus ir susieti juos su likkesCiy vertinimu. LiikesCiy bei pensiju fondy veiklos ypatybiy
pagrindu, suformuojamas Lietuvos pensiju fondy vartotoju liikes¢iy vertinimo modelis. Modelyje
isskiriami kriterijai bei rySiai tarp ju, lemiantys vartotojy liikes¢iy pasikeitimus. Pagal tai sudaromas
anketinés apklausos klausimynas, apraSomas tyrimo planas.

Trecioje dalyje, remiantis atliktos anketinés apklausos duomeny analize, identifikuojami PF
vartotojy liikesCiai, ju poky¢iai laiko poZituriu bei veiksniai lemiantys liikes¢iy pokycius. Dalyviy
lukesciy tendencijos pagrindZiamos oficialia PF veiklos statistika, nustatomi priklausomybés rysiai
ir jvertinamos iSkeltos hipotezés. Taip pat pasitilomi pensiju fondy vartotoju likes¢iy ir kaupimo

rezultaty atotriikio mazinimo budai.



1. LfJKESCIU DEFINICIJA, NAGRINEJIMO BUDAI IR MODELIAI
1.1. Likesc¢iy samprata skirtinguose moksliniuose kontekstuose

Kasdieniniame vartojime liikesciais iSreiSkiama tai, ka asmuo nori gauti ar patirti, isigydamas
konkrecia preke ar paslauga. Nesistengiama jvertinti likes¢iy susidarymo aplinkybiu, ju struktiiros
ar poveikio veiksniy. Tokia samprata, nagrinéjant vartotoju lukesCius, yra ganétinai siaura ir
supaprastinta, ja bitina praplésti.

Pabréztina, jog mokslininkai lukescius interpretuoja nevienodai. Savokos skirtumus lemia
lukes¢iuy nagrinéjimo kontekstas. Todél lukes¢iu sampratas galima klasifikuoti ir nagrinéti pagal

mokslines sritis — isskiriamos vadybiné, ekonominé ir rinkodariné likes¢iy prasmés (zr. 1 pav.).

| Likesc¢iai |
v
v v L
Vadybinis poZiiiris | | EKkonominis poZiiiris | Rinkodarinis poziiris |
Lukesciai apie individy Ekstrapoliaciniai ltikesciai Vartotojy pasitenkinimo

veiksmus likesciai

Liikesciai apie individy Paslaugos kokybés lukesciai |

santyki su aplinka

Adaptaciniai lukeséiai |

Racionalas lukesciai

1 pav. Liukes¢iy samprata skirtinguose moksliniuose kontekstuose.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis R. W. Coye (2004), M. G. Harvey ir kt. (2007), G. W. Evans ir kt. (2001).

Is 1 paveikslo matyti, jog lukeséiai vadybiniu poZidriu suprantami dvejopai (Coye R. W.,
2004):

1. Lukesciai — tai subjektyvi tikimybé, jog individy elgesi, veiksmus ir juy tarpusavio
santykius lydés tam tikras rezultatas ar pasekmés.

2. Lukesciai jvardijami kaip asmens jsitikinimai apie esamy biiseny ar jvykiy pasikeitimus
ateityje. | $ia savoka jtraukiamas ne vien tik individy elgesys, greta atsiranda rySys su
aplinkoje vykstanciais pasikeitimais.

LikescCiai vadybiniu poziliriu néra placiai nagrinéjami, taciau ju kitimas priklauso nuo
subjektyviy individo vertinimo kriterijy. Tiek individo elgsena ir pokyciai aplinkoje, tiek lukesciai
yra dinamiski ir kartais nenuspéjami. Todél vadybinis pozitris akcentuoja lukesciy valdymo
bttinuma.

Lukesciai ekonominiu poZiiiriu — tai prognozé bei nuomoné apie blisimas kainas, pardavimy
pajamas, mokesc¢ius ir kt. ekonominius kintamuosius, kurie daro itaka vartotoju Sprendimams
(Evans G. W., Honkapohja S., 2001). Dél to atsiranda tarpusavio saveika — likes¢iai daro poveiki
ekonomikos raidai, 0 ekonomikos raida daro poveikj lukes¢iams. Skirtingai nei vadybiniame

kontekste, orientuojamasi ne tik | individy elgsena, bet i ekonominiy procesy visuma.

10



Kiek platesniu aspektu likesCius nagrinéja M. G. Harvey ir kt. (2007), G. W. Evans, S.
Honkapohja (2001) bei N. Harvey ir kt. (1994). Autoriai formuoja kompleksini pozirj i lukescius,
sieja juos su individualiu vartotoju suvokimu. Todél lukesciai skirstomi ne | kategorijas, bet
jungiami | nuoseklia priklausomybe — anksCiau einantis pozitiris yra vélesniojo pagrindas.
ISskiriami trys lukescCiy lygiai:

1. Ekstrapoliaciniai likesciai — tai lukesCiai, kuriuos asmenys suformuoja remdamiesi
praeities patirtimi.

2. Adaptaciniai liukesciai — §1 lukesCiu koncepcija paremta patirties jvertinimu ir jos
pritaikymu specifinéje situacijoje.

3. Racionalius likesciai — vartotojy lukes¢iy susiformavima lemia ne tik praeities patirties
interpretavimas, bet ir informacija gaunama i$ aplinkos.

Vadinasi, racionaliyju lukes¢iu savoka apima ekstrapoliacinius ir adaptacinius likes¢ius, todél
tikio subjektai formuoja likescius, remiantis praeities patyrimu, ziniomis ar specialisty komentarais.
Likesciai lemia ekonomikos dalyviu sprendimus, t.y. vartotoju pasirinkimus, rinkos kainas bei
bendra ekonominés veiklos lygi $alyje (Evans G. W., Honkapohja S., 2001).

Rinkodariniu peZi@riu susiduriama su gausiausia likes¢iy savokos interpretavimo jvairove.
Lukesc¢iy terminas rinkodaros moksle paminétas XX a. pradzioje, atliekant vartotoju elgsenos
tyringjimus, kuriy pagrindu sukurta lukesCiy teorija. Joje lukesciai suprantami kaip individy
mokymasis priimti arba atmesti potencialias ju veiksmy pasekmes. Daroma prielaida, jog likesciai
pagristi subjektyvia vartotoju elgsena. Taip atsiranda vartotoju liikeséiy terminas, kuris vélesniy

mokslininky darbuose jgavo platy nagrinéjimo pobudj (Zr. 1 lentelg).

1 lentelé. Vartotojy liikes¢iy sampratos palyginimas rinkodaros kontekste

Autoriai Vartotojuy likes¢iy samprata
C. Gron_r OSS’.2001’ .| Vartotoju lukesciai priklauso nuo ju poreikiy, komunikacijos, praeities patirties bei
R.E. Millerir kt., 2008; tiesioginio bendravimo su kitais vartotojais
A. M. Dean, 2004. '
K. E. Clow ir kt., 1995; | Lukeséiai siejami su vartotojy pasitenkinimu ir paslaugos kokybe. Tai standartas,
C. P. Bebko, 2000. pagristas iSankstiniu pozitriu ir tradiciniu rinkodaros kompleksu.
S. Yoon ir kt., 2000; o . C e . .
P. Kangis ir kt.,, 1997; Lul.iescms letm}a or%anlzve.lcy 0s LvaIZ.dIS, t_echmnlal a_trlbute.u, bepdraw_mas su vartotojais,
H.Y. Ha ir kt., 2008. patirtis praeityje. Lukesciai padeda jvertinti vartotojy pasitenkinima ir paslaugos kokybeg.
M. Laroche ir kt., 2004; | Lakeséiai siejami su paslaugos kokybe. I$skiriami du lakeséiy lygiai:
J. W. Licata ir kt., 2008; | ,,Bus‘ likes¢iai — tai, kas jvyks kita karta teikiant paslauga.
K. Q. Pham ir kt., 2006. | ,,Turéty bati* lukes¢iai — numatoma, kas turéty jvykti kita karta teikiant paslauga.
S. B. Sachdev ir kt., Lukes¢iai nagrinéjami kaip vartotojy pasitenkinimo standartai:
2002; Idealus standartas — subjektyvi, auks¢iausio lygio norma.
A. C. Chenir kt., 2008; Santykiy standartas — remiasi vartotojy patirtimi, bendraujant su paslaugos teikéju.
L. Leventhal, 2008. Epizodo standartas — standartas pritaikytas tam tikrai situacijai.
. ) Lukesciai nagrinéjami paslaugos kokybés pozitiriu:
j' \8/32;[ Igesrlirrklilt’ 220(())030 Trokstama paslauga — tam tikras paslaugos kol_<ybés lygis, kurj vartotojai tikisi gauti.
' S i Numatyta paslauga — paslauga, kurig vartotojai gauna.
T. Conway ir kt. 1997. o MR ) . . -
Priimtina paslauga — Zemiausias paslaugos kokybés lygis, kurj vartotojai priims.

Saltinis: sudaryta autoriaus.
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IS 1 lentelés matyti, jog skirtingi autoriai pabrézia vis kitas liikes¢iy ypatybes — nuo realistiniy
vertinimy (Yoon S., Kim J., 2000) ar patirtimi pagristy normy (Ha H. Y., Janda S., 2008) iki
subjektyviy isitikinimy; nuo idealaus standarto (Sachdev S. B., Verma H. V., 2002; Chen A. C ir
kt., 2008) ar noro (Johnson C., Mathews B. P., 1997) iki minimalios toleruojamos ribos (Clow K. E.
ir kt., 1997; Zeithaml V. A. ir kt., 1993). Taip pat, galima teigti, jog mokslininkai nevienodai
interpretuoja lukesciy struktiira bei lukes¢ius lemiancius veiksnius. R. W. Coye (2004) likescius
tapatina su palyginamaja funkcija tarp vartotojo tikétinos ir gautos paslaugos — akcentuojama
individo elgsenos svarba, subjektyvis sprendimai. J. W. Licata ir kt. (2008) lukesCius vertina
lygmenimis, kurie keiciasi laiko pozitiriu. Tafiau daugelis autoriy sutaria, kad lukesciai gali biiti
nagrinéjami paslaugy kokybés bei vartotojy pasitenkinimo pozitiriais. Vadinasi, likesc¢iai nemaza
dalimi remiasi vartotojo subjektyviu vertinimu — viskas priklauso nuo konkreios situacijos ir
individo veiksmu.

Apibendrinant galima teigti, jog dél plataus nagrinéjimo konteksto, likeséiai suprantami
skirtingai — tai tam tikri numatymai, normos ar troskimai. Rinkodariniu pozitriu lukesciai
dazniausiai tapatinami su vartotoju ir jo elgsena, kuri pritaikoma konkreciai situacijai, atsizvelgiant
1 patirt ir gaunama informacija i§ aplinkos. Tai leidzia daryti prielaida, kad vartotojai 1§ anksto
suformuoja kokybés ar pasitenkinimo standartus apie biiseny pasikeitimus. Taigi vartotoju luikesc¢iai
— tai subjektyvus, isivaizduojamas ateities rezultatas, priklausantis nuo aplinkos veiksniy poky¢iy ir

vartotojo elgsenos. Todé¢l vartotojy elgsenos ir lukesCiy santykis taip pat privalo biiti ivertintas.

1.2. Lukesciy svarbumo vartotojy elgsenai ir paslaugy teikimui vertinimas

1.2.1. Lukesciy jtaka vartotoju elgsenai

LikesCius galima suprasti kaip viena i§ svarbiausiy elementy, darantj poveiki vartotoju
sprendimui pirkti, ju elgsenai po pirkimo. Taciau moksliniuose straipsniuose dazniausiai
nagrinéjama liukes€iy palyginamoji funkcija, t.y. bandoma nustatyti ar likesciai pasitvirtino.
Pakankamai nedaug tyrimy atlikta nagrinéjant lukescius jtakojancius veiksnius ir priezastinius
rySius, kurie lemia vartotojy priimamus sprendimus.

R. E. Miller ir kt. (2008) teigia, kad atskiry vartotoju lukesciai neretai yra ignoruojami, nes
nauda, kuria jie tikisi gauti yra per didelé. J. Ojasalo (2001) argumentuoja, jog problema slypi
vartotojuose, kurie patys ne visada turi aisky supratima, kokie yra ju liikesciai ir kaip jie turéty buti
pateisinti. Pagal Sia prielaida vartotojai — tai neisreiksty bei neapibrézty lukes¢iy formuotojai. I1skyla

du Klausimai: ar vartotojy liikesé¢iai pasizymi nuoseklumu, ir ar vartotojy liikesé¢iai néra per dideli.
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Vartotojy likesCiy laipsnis jvertinamas empiriniais skaiCiavimais. Ta¢iau vartotojy elgsenos ir
lukes¢iy nuosekluma galima atskleisti, nagrinéjant atskiry mokslininky darbus.

Mokslininkai (Groth J. C., Dye R. T., 1999) pastebéjo, kad vartotojo liikesciai stipriai priklauso
nuo iSoriniy veiksniy (socialinés klasés, jtakos grupés ir pan.), pastoviai daranc¢iy poveiki aplinkos
suvokimui ir interpretavimui. Todél lakeséiy atsiradimas grindZziamas vartotojo priimamais
sprendimais. H. R. Yen ir kt. (2004) akcentuoja, jog vartotojai formuoja likesCius ir stengiasi
suvokti aplinka savarankiskai, be kity asmeny ar juy grupiy isikiSimo. Vadinasi, aplinkos suvokimo
tikslumas lemia tai, kaip vartotojy priimti sprendimai pateisins ju lukes¢ius. D¢l to likes¢iy
palyginimo ir vertinimo procesas jtraukiamas j Visus vartotojo elgsenos etapus — poreikiy
atsiradima, informacijos rinkima ir jvertinima, pirkima bei elgsena po pirkimo.

Poreikio atsiradimas. M. Laroche ir kt. (2004), A. S. Mattila, J. Wirtz (2006) vartotojy poreikiy
atsiradima sieja su lukesciais, kurie pasireiskia kaip individo emociné reakcija i aplinkybiy
poky¢ius. Siy likes¢iy pagrindu isskiriamos trys poreikiu grupés:

o Poreikiai kylantys i§ asmeniniy reakcijy.
o Poreikiai atsirandantys i$ kity asmeny atsako i aplinkos poveiki.
o Poreikiai apriboti normomis, taisyklémis ir standartais.

Informacijos rinkimas. J. Walker, J. Baker (2000), T. H. Ho ir kt. (2004) kalbédami apie
paslaugos kokybe, akcentuoja, kad liikes¢iai sukuria palyginamaji standarta, pagal kuri vertinami
teikéjo sugebéjimai jvykdyti jsipareigojimus. Sio standarto pagrindimui, vartotojai neretai ieko
informacijos apie teikéja ar jo paslauga. Todél G. Mathur ir kt. (2008) pabrézia informacijos
rinkimo ir suvokimo skirtingumus:

o Kiekvienas vartotojas ta pacia situacija gali suvokti skirtingai.
e Suvoktai situacijai suteikiamos skirtingos reikSmes.

Vadinasi likeséiy susiformavimas pagristas ne tik informacijos kaupimu, bet ir jos atsirinkimu,
struktiirizavimu bei interpretavimu. Siy procesu déka atskiri patyrimai ir pojaciai tampa liikes¢iais.

Informacijos vertinimas. C. Johson, B. P. Mathews (1997), K. E. Clow ir kt. (1997) teigimu,
vartotojas formuoja liikesé¢ius, jvertindamas dvieju tipy informacija: dabarting (paremta praeities
patirtimi) ir numatoma (nezinoma iki tam tikro ateities laikotarpio). Todél R. J. Coye (2004), J.
Wirtz, J. E. G. Bateson (1999) pateikia kelis informacijos, susijusios su liikesciais, vertinimo btdus:

e Aprasomasis biidas — tai tiesioginiai stebéjimai ar patirtis. ApraSomasis vertinimas
laikomas ,,asmeninés patirties rezultatu®, tiksliai atspindintis individy stebimus jvykius.

e Palyginimo biidas — informacijos, gautos i$ aplinkos Saltiniy, palyginimas. Informacijos
palyginimu nusakomas rySys tarp objekto (pvz., léktuvo atvykimas) ir jo pozymio

(atvykimas laiku), kurj pateikia Saltinis.
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e Loginiy isvady biudas — informacija vertinama analizuojant ir darant iSvadas apie tam
tikrus procesus tarp objekto ir jo pozymiy, pasireiskusiy ankstesniy stebéjimy metu.

Taigi lukes¢iy suformavimas, remiantis informacijos vertinimu, leidzia vartotojui susieti tam
tikrus objektus ar jvykius (pvz., paslauga) su ty objektu pozymiais (pvz., paslaugos teikimo
aplinkybés, laikas, svarbumas ir kt.) ir numatyti biisimos patirties alternatyvas.

Sprendimas pirkti. J. L. M. Tam (2007) likesCius sieja su vartotojo pirkimo sprendimo
priemimu. Siuo atveju likes¢iy struktira susideda i§ emociniy paskatinimy, dviprasmybiy bei
neapibréztumy. Toks modelis leidzia sugretinti lukesCius su vartotojo samonés aktyvumu bei
Zinojimo laipsniu. Atsizvelgiant j tai, likes¢iai skirstomi:

o Aktyvis likesciai yra tie, apie kuriuos vartotojas samoningai galvoja, ir jie gali daryti
poveiki paslaugos pirkimo metu. PavyzdZziui, palikanos uz indéli yra lengvai
identifikuojamos ir palyginamos. Banko klientas Zino $ia informacija ir gali ja aktyviai
apdoroti, kad nustatyty laukiama sugrazinting pinigy suma.

o Pasyviy likesciy vartotojas samoningai nezino. Jie egzistuoja atmintyje kaip ilgalaikiai
»teisingi isitikinimai® ir néra analizuojami, kol nesuabejojama ju teisingumu. Pavyzdziui,
klientai yra isitiking, jog seifas banke apsaugos juy vertybes.

Elgsena po pirkimo. J. Santos, J Boote (2003), nagrinédami vartotoju elgsenos ir lukes¢iy
santyki, akcentuoja elgsenos po pirkimo svarbuma. Autoriai teigia, jog elgsena po pirkimo atspindi
kaip buvo pateisinti vartotojo liikes¢iai. Zinoma, subjektyvus individo paZinimas ir supratimas gali

salygoti jvairias elgsenos kombinacijas (zr. 2 pav.).

GV > LV Géréjimasis

GV>LvV
-------- A ------------------------------------------------------------------- Pasltenklnlmas

L Vidutinés Teigiama elgsena GV=LV

vertés* zona Neigiama elgsena Vertés priémimas
........................................................................... GV <LV

GV <LV Nepasitenkinimas
GV —gauta vertée LV — laukiama verté

2 pav. Vartotojy elgsenos ir likes¢iy pateisinimo priklausomybé.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis J. Santos, J. Boote (2003).

IS 2 paveikslo matyti, kad jei suteikta paslauga virsija liikkesCius, vartotojas jaucia pasigeréjima,
0 jei lukesciai virsija suteiktos paslaugos rezultata, jauciamas nepasitenkinimas. Taciau vartotojo
pasitenkinimo ir vertés priémimo biisenos, kurios varijuoja ,,vidutinés vertés* zonoje, gali nesukelti
jokiu vartotojo ,,atsakomyjy*“ veiksmu (abejingumo biisena). Svarbu ir tai, jog kuo auksStesni
pradiniai likesciai, tuo sudétingiau ateityje bus patenkinti vartotojo poreikius.

Taigi kiekvienas vartotojas isigydamas preke ar paslauga, susiduria su likes¢iy vertinimo

butinybe. Todél vartotoju luikesCiy pasiteisinimas priklauso nuo aplinkos suvokimo tikslumo,
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informacijos interpretavimo, apibendrinimo, jvertinimo ir priimamy sprendimy, t.y. vartotoju
elgsenos. Vadinasi, likesCiai yra neatsicjama vartotoju elgsenos dalis. Esamu laiku pateisinti
lukesciai, gali ateityje virsti abejone, psichologiniu nepasitenkinimu ir pakitusia elgsena. Todél
lukesciy pateisinimas lemia ne tik vartotojo pasitenkinimo lygi, bet ir apsisprendima vartoti ateityje.

Be to, likesciy pateisinimas ypac¢ aktualus nagrinéjant paslaugy teikimo ypatybes.

1.2.2. Paslaugy specifiskumo poveikis lukesciy vertinimui

Paslaugy savybés ne karta buvo nagrinétos mokslinéje literatiroje (Coye R. W., 2004; Licata J.
W. ir kt. 2008; Santos J., Boote J., 2003). Likesciai neretai jvardijami Kaip vienas esminiy
paslaugos teikimo elementy. Be to, rinkodariniu poziiiriu, likes¢iai vertinami paslaugos kokybés
bei vartotoju pasitenkinimo kontekstuose. ISkyla klausimas, kodél toks didelis démesys
koncentruojamas biitent | paslaugy sriti. S. Lagrosen, Y. Lagrosen (2003), A. M. Dean (2004)
teigia, jog lukesCiy nagrinéjimo esmé paslauguy sferoje pasireiskia per santyki tarp paslaugos
savybiy bei vertés vartotojui kiirima.

Kriterijai, kurie apibiidina paslaugos vert¢ ar kokybe, skiriasi nuo kriteriju taikomy
materialioms prekéms. Siuo poziiiriu paslaugos pasirinkimas priklauso nuo jos savybiy jvertinimo.
C. P. Bebko (2000), pabrézdamas paslaugos ir likes¢iy santyki, iSskiria keturias pagrindines
paslaugy savybes:

Neapdiuopiamumas. Vartotojai paslaugos likescius dazniausiai formuoja neturédami jokio
aiSkaus apibréZtumo, kaip paslauga bus 1§ tikryju pateikta. Todel néra galimybeés iSankstiniam
paslaugu palyginimui ir ijvertinimui fizinémis charakteristikomis. Vartotojas 1§ pradziy turi gauti
paslauga, kad suvokty jos verte (Groth J. C., Dye R. T., 1999; Ho T. H. ir kt., 2004). Nemaza
reikSme¢ lemia kainos veiksnys, kuris kartu su neap€iuopiamumu parodo, ko galima tikétis i§
vienody paslaugy mokant skirtinga kaina (Kangis P., Passa V., 1997; Clow K. E. ir kt., 1997).

Kintamumas. Isankstinis paslaugos pozymiy jvertinimo sudétingumas gali salygoti skirtumy
atsiradima tarp vartotoju suvokiamu pageidavimy (lukesCiy) bei gautos paslaugos. Todé¢l kuo
didesnis netikrumas egzistuoja prie§ renkantis paslauga, tuo didesn¢ tikimybeé, jog pokytis tarp
lukes¢iy ir pateiktos paslaugos bus didesnis. Be to, paslaugos teikimo lankstuma bei vartotoju
lukesCius apsprendzia paslaugos teikimo laikas (Groth J. C., Dye R. T., 1999). Skiriamos
trumpalaikés (pvz., skrydis 1éktuvu) ir ilgalaikés (pvz., pensiju fondai) paslaugos.

Nedalomumas ir negaléjimas saugoti. Dauguma paslaugy yra negrazintinos, nes jos pasizymi
nepaCiuopiamumu, jy neijmanoma pakartotinai patirti ir iSsaugoti. Todél netinkamas paslaugos

pateikimas neigiamai paveikia vartotoju elgsena po pirkimo (Conway T., Willcocks S., 1997).
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Suasmeninimas. Vartotojai linke suasmeninti jiems teikiama paslauga, todél, kad ji suprantama
kaip asmeniné patirtis, nei kaip tam tikras procesas ar objektas (Bebko C. P., 2000). Todél
suvokiami vartotojuy lukesCiai yra formuojami asmeniniais isitikinimais, patirtimi, gebéjimu
naudotis jvairiais informaciniais Saltiniais bei bendraujant su kitais zmonémis.

Aptarty ypatybiy pagrindu, R. W. Coye (2004), C. Parker ir kt. (2001) teigia, jog lukes¢iai
paslaugoms, skiriasi nuo lukes¢iy materialiems gaminiams. Fiziniy savybiy trikumas apsunkina
lukesCiu iIr paslaugy kokybés vertinima, todél vartotojai vadovaujasi iSankstine ,,pazintinio
scenarijaus® koncepcija. Be to, paslaugos tarpusavyje skiriasi ju savybiy pasireiSkimo laipsniu,
svarbumu tam tikroje situacijoje. Tod¢él mokslininkai savo nagrin¢jimuose vartotoju likesc¢ius

grindzia skirtingomis paslaugy savybémis (zr. 2 lentelg).

2 lentelé. Liikes¢iy nagrinéjimas skirtingose paslaugose

Autoriai Nagrinéjimo sritis Esminiai nagrinéjimo bruoZai
T. Conway, Likes¢iai pateisinami, jei pacientas lieka patenkintas gydymo procesu.
S. Willcocks | Sveikatos priezitra | Svarbus kriterijai: darbuotojy profesionalumas, moderni jranga, patikimumas,
(1997) démesingumas, pasiruo$imas reaguoti, informatyvumas.
J. Walker, J. | Sveikatingumo Siekiama jvertinti, su kuriais paslaugos elementais vartotojai sieja savo
Baker (2000) | Klubai lukeséius. Svarbiausi elementai: jranga ir profesionalus personalas.
Analizuojama, kokiy priemoniy reikia, siekiant pateisinti vartotojy likescius,
A. M. Dean .. L o, .. I .. C
(2004) Informacija telefonu _skublal 1_e_skan01us informacijos. Lukesciai pateisinami déka: operatyvumo,
informacijos aktualumo, automatizuoto aptarnavimo sistemy.
R. W. Coye .. Vartotojas vertina paslauga remdamasis isitikinimais ir juy palyginimu su
(2004) SkrydZiy paslaugos ankstesne patirtimi.
J.L. M. Tam | Finansinés Finansiniy paslaugy teikimas priklauso nuo vartotojo Zziniy, suvokimo bei
(2007) paslaugos isitraukimo laipsnio.
Vertinama, kuo prieziliros senatvéje paslaugos skiriasi nuo kity paslaugy, ir
L. Leventhal L .. . L . . o N .
(2008) Priezitira senatvéje kaip patenkinami vartotoju lakesCiai. Apsizvelgiama {: darbuotoju
kompetencija, zinias, saZininguma, démesinguma ir administravima.
. Paslauga keiciasi laike ir yra ,,pakopiska“ (mokymo procesas vyksta kelis
J. W. Licata v o e . e .
(2008) Aukstasis mokslas metus). Todél likesCiai siejami su kity studenty atsiliepimais, asmenine
motyvacija bei paslaugos pateikimu ankstesnése ,,pakopose®.

Saltinis: sudaryta autoriaus.

I$ 2 lentelés matyti, jog paslaugy ivairumas sukuria specifines situacijas, kuriose susiformuoja
vartotojuy likesc¢iai. Vadinasi, lukes¢iy jvertinimui nepakanka atsizvelgti vien i pagrindines savybes
(pvz., neapCiuopiamumas), kuriomis pasizymi dauguma paslaugy. Pavyzdziui, negalima gretinti
finansiniy, sveikatos priezitiros ar skrydziy paslaugy vartotojy likes¢iy formavimosi kriterijy. Visy
pirma, todél, jog skiriasi likes¢iy objektas — finansinis turtas, sveikata ar atvykimas laiku. Antra,
skiriasi rizika (koks bus paslaugos rezultatas), kuria vartotojas prisiima, formuodamas likescius.
Trecia, skirtingi kokybés bei vartotojo pasitenkinimo vertinimo kriterijai. Vadinasi, likes¢iy
vertinimas reikalauja atskiros, detalios tam tikro atvejo analizés, identifikuojant veiksnius darancius
poveiki konkrecios paslaugos lukesciy atsiradimui.

Svarbu atkreipti démesj, kad likes¢iy vertinimas daznai Siejamas su kokybe bei aplinka, kurioje

teikiama paslauga. Dél sunkaus paslaugy vertinimo materialia iSraiska, likescius tenka gretinti su
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teikéjo sugebéjimais uztikrinti nuosekly paslaugos igyvendinima (Kang G. D., James J., 2004).

Zinoma, kokybés kriterijai likes¢iy kontekste skiriasi priklausomai nuo paslaugos specifiskumo (Zr.

3 lentelg).
3 lentelé. Paslaugy kokybés Kriterijai salygojantys liikes¢iy susiformavimag
Autorius A. Seth, K. | N.Johns, A.| AL C. Chen, Y. | M. Kuma_r, K.B.Gagliano, | R. E. Miller ir
(metai) Momaya, H. M. | Howard Chang, F. C. Fan | F. T. Kee ir | J. Hathcote | kt. (2008)
Gupta (2008) (1998) (2008) kt. (2009) (1994)
Nagrinéjimo | Mobilus telefono | Maitinimo Aukstasis Bankai Drabuziy Informacinés
sritis rysSys istaigos mokslas siuvimas sistemos
Patikimumas Fizin¢ ) Garantavimas Aptarngw Mo Uzsakyn.m? Patikimumas
kokybé kokybé igyvendinimas
Reagavimas Eslr(s;bnéalo Patikimumas E{)?{;%S; Sumanumas Struktara
e Garantavimas Bendravimo Reagavimas Pateikimo AF“k'mas Garantija
Kriterijai kokybeé kokybé laiku
Démesingumas Proceso Pasiekiamumas --- Personal.o Sudétingumas
kokybé bendravimas
Abéiuonpiamumas Pateikimo Vartotojo Problemos Sauqumas
beiuop kokybé pazinimas sprendimas g
-—- --- Apciuopiamumas --—- Patogumas ---

Saltinis: sudaryta autoriaus.

IS 3 lentelés matyti, jog paslaugos savybiu pasireiskimas ir ju svarbumas bendrame kokybés
kontekste priklauso nuo to, kokia apCiuopiama nauda gauna vartotojas. Jei paslaugos metu
nesuteikiamas materialus rezultatas, lukesc¢ius tenka sieti su ypatybémis, kurios garantuoja vartotojo
emocini pasitenkinima kokybe. Pavyzdziui, telekomunikacijy, aukstojo mokslo ar informaciniy
tinkly teikiama nauda ne visada gali biti 1SreiSkiama materialiomis savybémis. Todé¢l telefoninio
rySio ar informaciniy sistemy vartotoju liikes€iai visy pirma siejami su patikimumu, 0 aukstojo
mokslo — garantijomis, jog bus gautas issilavinimas (Chen A. C. ir kt., 2008). Maitinimo paslaugose
likescius lemia ne tik patiekaly kokybé, bet ir aplinka, personalo i§vaizda, bendravimas.

Kitas akivaizdus bruoZas — vartotojo isitraukimas i paslaugos teikima. Pavyzdziui, finansiniy
paslaugy teikime ypa¢ svarbus pirminio aptarnavimo procesas likes¢iy susiformavimui. Siame
paslaugos teikimo etape svarbiausia jvertinti vartotojo supratima apie teikiama paslauga, kad bty
iSvengta lukesciy, kuriy nejmanoma pateisinti (Tam L. M., 2007; Mathur G. ir kt., 2008; Sachdev S.
B., Verma H. V., 2002). Nemazo vartotojo isitraukimo | paslaugos teikima reikalauja ir darbuziy
siuvimo paslauga — nuo vartotojo priklauso, koks bus galutinis rezultatas. Taciau telekomunikaciju
ar maitinimo paslaugose, vartotojo dalyvavimas teikiant paslauga yra minimalus ir likesCiy
susiformavima lemia teikéjo kompetentingumas.

K. E. Clow, J. L Beisel (1995) i$skiria ap¢iuopiamus fizinés aplinkos kriterijus, kurie paslaugy
teikimo metu daro poveiki vartotoju elgsenai, formuojant ar modifikuojant imonés ivaizdi.
Remiantis $iais Kriterijais, vartotojai nusprendzia, ko galima tikétis i§ paslaugos teikéjo. Autorius

grindzia lukes¢iy susiformavima keturiomis vartotojo Zinojimo stadijomis:
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1) informacija apie paslaugos teikéjo sugebéjimus pateikiant paslauga praeityje;

2) informacija, kad paslaugos teikéjas turi galimybes pateikti paslauga;

3) informacija, jog ir Kiti vartotojai pasitiki teikéjo galimybémis;

4) informacija (likesc¢iai), jog paslaugos teikéjas gali pakartoti paslaugos teikima ateityje.

Taigi paslaugos jsigijimas reikalauja iSankstinio jvaizdzio sukarimo apie paslaugos teikéja bei
pacia paslauga. Vartotojo pasitenkinimas priklausys nuo suteiktos paslaugos atitikimo lukes¢iams,
patirties i$ ankstesniy pirkimy bei zodinés komunikacijos tarp vartotoju.

Apibendrinant galima teigti, jog dél paslaugy neap¢iuopiamumo, pagrindiné sukuriamos vertés
dalis iSlieka neakivaizdi, sunkiai nuspéjama ir pasizymi specifinémis savybémis. Todél lukesCiu
suformavimas remiasi subjektyviais vartotojo samprotavimais, patirtimi bei informacija i§ aplinkos.
Vartotojai gali susikurti pazintinj ,,ivaizdi“, kuris padeda numatyti kaip ateityje vyks paslaugos
teikimas ir sumazina jvertinimo problemas, susijusias su liikes¢iy koncepcija. Vadinasi, likeséiu
vertinimas reikalauja atskiros, detalios tam tikro atvejo analizés, identifikuojant veiksnius darancius

poveiki konkrecios paslaugos liikesCiy atsiradimui.

1.2.3. Lukesciai vartotojy pasitenkinimo ir paslaugos kokybés pozitiriu

Kokybé atspindi vartotojo nuomong apie paslaugos patikimuma, poreikiy patenkinima
pateikimo profesionaluma ir kt. Iskyla klausimas, kas salygoja kokybés sampratos ,,atsiradima‘
vartotojo samonéje. Remiantis vartotojy elgsenos nagrinéjimais, Vvienas pagrindiniy veiksniy
kokybés jvertinimui — suvokimas. Taciau kity autoriy nuomone (Stayman D. M. ir kt., 1992; Kangis
P., Voukelatos V., 1997; Wirtz J., Bateson J. E. G., 1999; Diaz-Martin A. M. ir kt., 2000; Yen H. R.
ir kt., 2004), likesc¢iai uZima nemaziau svarbig vieta kokybés vertinime. Apskritai, galima pastebéti,
jog daugelis mokslininky pripazista, jog vartotojai vadovaujasi luikesc¢iais kaip standartu ar atskaitos
taSku, vertindami paslauga. Taciau diskusijos dél lukes¢iy ir paslaugos kokybés tarpusavio
santykio, pasireiské dviem priestaringomis likesc¢iy nagringjimo paradigmomis (Robledo M. A,
2001):

1. Atotrikio paradigma — vartotojai jvertina paslauga, palygindami gauta rezultata su
lukesciais. Taip iSreiSkiamas (ne)pasitenkinimas gauta paslauga.

2. Suvokimo paradigma — lukesciai yra nereikSmingi, netgi klaidingi, atliekant paslaugos
kokybés vertinima. Suvokimas yra vienintelis matas, reikalingas vartotojui.

Tod¢l Siame darbe stengiamasi atskleisti skirtingy autoriy nuomong vartotoju pasitenkinimo,
kokybés bei lukesCiu santykyje. DazZniausiai pateikiamas samprotavimas, jog vartotojuy lukesCiy
pateisinimas salygoja pasitenkinima, o kai likesciai ignoruojami, pasireiSkia nepasitenkinimas

teikiama paslauga.
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V. A. Zeithaml ir kt. (1993), W. Boulding ir kt. (1993) kalbédamas apie vartotoju pasitenkinima
ir suteiktos paslaugos kokybe, atkreipia démesi i likesCiy palyginamaji standarta. Remdamiesi
empiriniais tyrimais, autoriai teigia, jog vartotojas numato buisima paslauga (,, kokia bus paslauga*)
ir vertina paslaugos teikéjo galimybes (,, kokia tiréty biiti paslauga*). Siuo principu suformuluoti
du likes¢iy lygmenys:

1. Tikimybiniai likesciai — subjektyvi busimy jvykiy atsitikimo tikimybé, numanymas apie
ivykius biisimo sandorio metu (Walker J., Baker J., 2000).

2. Normatyviniai likesciai — standartas perteikiantis idealius vartotojo norus ir poreikius,
kuriais parodomas skirtumas tarp lauktos ir pateiktos paslaugos (Laroche M. ir kt., 2005):

Vartotojo pasitenkinimo ir paslaugos kokybés vertinimas atsiranda i$ palyginimo tarp Siy dviejy
standarty ir suteiktos paslaugos. (Walker J., Baker J., 2000). Neretai moksliniuose straipsniuose
tikimybiniai bei normatyviniai lukes¢iai nagrinéjami kaip bendras, tarpusavyje susietas lukesciy
standartas (Leventhal L., 2008). Galima daryti prielaida — jei paslaugos neimanoma jvertinti prie$
pirkima, o gauta verté vertinama po paslaugos teikimo, tai liikkesCiu standartas suvokiamas pacios
paslaugos teikimo metu. Todél paslaugos teikéjui tenka suformuoti kuo tikslesnius, paslauga
atitinkancius liikescius, t.y. informacija, skatinanti pirkima, turi biiti suprantama ir neklaidinanti.

Pagal J. Ojasalo (2001) vartotojai ne visada turi aiSky supratima, ko jie tikisi i§ paslaugos
teikéjo. Jie supranta, kad paslauga pateikta netinkamai, taciau negali tiksliai jvardinti ta trikuma.
Vartotojai tikisi gauti tam tikrus pakeitimus, bet nezino, kaip jie turéty pasireiksti. Todél autorius
pateikia lukes¢iy valdymo ir formavimo modelj — paslaugy teik¢jai, darydami jtaka paslaugos
teikimo procesui, kartu modifikuoja likeséius, paslaugos verte sukurianéius komponentus bei
suvokima apie paslaugos kokybe. Taigi teikéjai padeda vartotojui atskleisti ar patikslinti savo
neapibréztus lukescius.

Tai leidzia teigti, jog paslaugos lukesciai nesusiformuoja vien vartotojo pastangomis. Lukes¢iy
atsiradime egzistuoja abipusis rySys tarp teikéjo ir vartotojo. Be to, atlikdamas paslaugos
pakeitimus, teikéjas privalo vartotojams aiSkiai pabréZzti specifinius pasikeitimus, t.y. verte gaunama
i$ naujai patobulintos paslaugos (Tam J. L. M., 2007; Parker C. ir kt., 2001; Kangis P., Voukelatos
V., 1997). Priesingu atveju, vartotojai neskirs laiko ir pastangy paslaugos bei lukesc¢iy palyginimui.
Tai blogai dél dviejy priezasciy:

1. Jei vartotojai formuoja lukesCius pagal seng paslaugos standarta, nejvertinami paslaugos
pakeitimai;

2. Jei nauja paslauga pranoksta lukescius, ateityje paslaugy teikéjui juos bus vis sunkiau
pateisinti ir garantuoti vartotojui pasitenkinimo ir kokybés suvokima.

Paslaugos kokybés likes¢iai neretai perteikiama vertés lygiais, apibudinanciais paslaugos

karimo procesa bei galutinio rezultato pateikima (Groth J. C., Dye R. T., 1999; Kang G. D., 2006;
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Gronross C., 2001). Autoriai isskiria du Saltinius, kuriais apibadinami bendri paslaugos kokybés
lukesciai. Pirma, verté, kuria vartotojai supranta ir tikisi gauti i§ pacio paslaugos teikimo veiksmo

(techniné kokybé¢). Antra, verté, kuri atsiranda i§ paslaugos suteikimo kokybés (funkciné kokyb¢)

Bendri kokybés
liikesciai
Proceso
kokybés lukesciai

Patikimumas Reagavimas Garantavimas -

4 b b &

3 pav. Paslaugos kokybés liikes¢iy lygiai.

(zr. 3 pav.).

Rezultato
kokybés liikesciai

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis G. D. Kang (2006).

I$ 3 paveikslo matyti, jog paslaugos kokybés liikesCiai pateikiami hierarchinéje perspektyvoje,
kur paslaugos kokybé suprantama triju lygiu pagrindu (Fodness D., Murray B., 2007):

1. Vartotojo suvokiama bendra paslaugos kokybé.

2. Pagrindiniai kokybés lygiai — proceso bei rezultato kokybe.

3. Antriniai kokybés lygiai — patikimumas, reagavimas, garantavimas, démesingumas,
ap&iuopiamumas ir pateikimas. Siy kokybés komponenty variacijos (modelyje intervalai
pazyméti daugtaskiais) yra skirtingos kiekvienam paslaugo teikimo atvejui.

C. Madhavaiah ir kt. (2008) siiilo { hierarching struktiira jtraukti atskira komponenta —
paslaugos teikimo aplinka. Tai papildomas liikes€iy ir vartotoju pasitenkinimo standartas, darantis
poveiki teikejo ivaizdzio susiformavimui.

Svarbu identifikuoti, kuria bendros paslaugos vertés dali sudaro pats paslaugos teikimas, ir
kurig — galutiné paslaugos kokybé. Vertés komponenty pasiskirstymas nulemia likes¢iy pobidi.
Pavyzdziui, jei vartotojui svarbiau paslaugos suteikimas, nei paslaugos kokybé (pvz., automobilio
tepalo pakeitimas), tai likescCiai orientuoti i pati paslaugos tiekimo procesa (atsakoma | klausima
., kas pateikiama? “). Jei démesys kreipiamas | paslaugos kokybés vertg (pvz., automobilio
perdazymas) — lukesciai nukreipiami i paslaugos pateikimo pobudj, t.y. atsakoma i klausima ,, kaip
teikiama? .

J. C. Groth, R. T. Dye (1999) nagrinéja paslaugos kokybés suvokima, sickdamas issiaiSkinti

skirtumus tarp realiy ir isivaizduojamy komponenty visumos. Autoriai susiejo vartotojo suvokiama
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paslaugos kokybe su aplinkos pokyd&iais, patirtimi bei laiku. Sis santykis pritaikytas pavaizduoti

vektoring priklausomybe tarp liikes¢iy bei paslaugos vertés (zr. 4 pav.).

Paslaugos A Vidinis poveikis
savybés
N A .5 D
Papildoma Suteikta )
- atirtis paslaug Papildoma verte
= (prangksta likescius)
Papildoma B e : B H
nauda | .~ S A =l N
aukla paslauga PR
L LS >
A I I ISorinis poveikis

Papildoma patirtis

4 pav. Liukesciy ir paslaugos vertés vektoriné priklausomybé.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis J. C. Groth, R. T. Dye (1999).

IS 4 paveikslo matyti, jog paslaugos lukesciai vertinami trijuy kintamyju pagalba: paslaugos
savybémis, asmens vidiniu bei i$oriniu poveikiu. Siy kriterijy susikirtimo taskas leidZia nubrézti
likeséiy vektoriy (AB). Jei realiai teikiama paslauga persikelia CB ir CD vektoriy atstumu,
pradiniai likesc¢iai biina vir§ijami, vartotojas gauna vertés ,,pertekliy“ (aukstesné paslaugos kokybé)
ir nauja patirtj. Tai leidzia formuoti likes¢ius kitam pirkimui. Taciau vektorinio liikes¢iy modelio
trikumas — laukiamos paslaugos vektorius negali buti nustatytas, kol paslauga néra pradéta teikti ir
teikiamos paslaugos savybés nesusiejamos su ankstesniu patyrimu.

Apibendrinant matyti, jog lukesciai atlicka palyginamojo standarto funkcija paslaugos kokybés
ir vartotojo pasitenkinimo vertinime. Be to, liikes¢iai salygoja pirkimo sprendimus bei palaiko rysi
tarp vartotojo ir teikéjo. Todél paslaugos teikéjas privalo suformuoti kuo tikslesnius, paslauga
atitinkancCius liikesCius bei juos modifikuoti kartu su paslaugos verte sukurianciais elementais.
PrieSingu atveju, vartotojai suformuos netikslius likescius, o teikéjai priims klaidingus sprendimus
paslaugy kokybés ir vartotoju pasitenkinimo garantavimui. Todél svarbu iSnagrinéti vartotoju

lukescius formuojancius veiksnius.

1.3. Vartotoju lukesc¢ius formuojantys veiksniai

LikesCiy pasireiSkimas priklauso nuo to, kaip vartotojas suvoks ir interpretuos aplinkos
veiksnius, darancius poveiki likes¢iy formavimui. V. A. Zeithaml ir kt. (1993) sitlo likesc¢ius
salygojan¢ius veiksnius vertinti, atsizvelgiant | du lygmenis: pageidaujamg paslaugq
(normatyviniai lukes&iai) ir priimting paslaugq (tikimybiniai likes¢iai). Siuo pozidriu, vartotojai
vertina paslauga dviem Kkriterijais — aukS$Ciausiu likesCiy standartu bei Zemiausiu lakeséiy
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priimtinumo lygiu. Tarp lygmenu yra tolerancijos zona, apibrézianti likes¢iy svyravimo amplitude,
kurios ribose vartotojai linke priimti jiems sitiloma paslauga. Todél vartotojy liikesciai, uzuot turéje

vieng lygi, yra apibréziami intervalu, kuris priklauso nuo 5 paveiksle pateikty veiksniy.

llgalaikiai skatinantys veiksniai AisSkus paslaugos pazadas
o, Gauti“ likes¢iai i3 aplinkos [ e Reklama
e Asmeniné nuomon¢ apie e Asmeninis pardavimas

paslauga. e Sutartys

¢ Kiti komunikacijos badai
Asmeniniai poreikiai - Liikes¢iai
v A 4 Uzslépti pazadai dél paslaugos
Trumpalaikiai skatinantys Pageidaujama paslauga | | * NeapCiuopiamumas
veiksniai (normatyviniai liikes¢iai) e Kaina

o Nenumatyti atvejai

* Paslaugos problemos Tiesioginé Zodiné komunikacija
e Asmeniné
o Ekspertiné

Tolerancijos zona

Paslaugos alternatyvos

Dalyvavimo paslaugos teikime Patirtis praeityje

— Priimtina paslauga ]

lygis
yo (tikimybiniai lukes¢iai)
- . . A A
Situaciniai faktoriai |
e Oro salygos 1 A
o Katastrofos v 4| Numatoma gauti paslauga

e Per daug iSaugusi paklausa

Suteikta paslauga

5 pav. Vartotojy liikes¢ius formuojantys veiksniai.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis V. A. Zeithaml ir kt. (1993).

IS 5 paveikslo matyti, jog modelyje itraukta 11 veiksniy galin¢iy daryti poveiki paslaugy
likes¢iams. Modelio esmé — atskiros veiksniy grupés veikia tam tikra liikeséiy lygi.

Veiksniai darantys jtakq pageidaujamos paslaugos lygmeniui — Sie veiksnial sustiprina
vartotojo jautruma paslaugai ilgu laikotarpiu, veikdami normatyvinius liikes¢ius. Normatyvinis
standartas ,,perduodamas‘ i§ artimos vartotojui aplinkos (Seima, draugai, kaimynai ir pan.) kartu su
tvairiy poreikiy (fiziniy, socialiniy, psichologiniy) susiformavimu.

Veiksniai darantys jtakq priimtinos paslaugos lygmeniui — laikini, trumpalaikiai veiksniai, kurie
nukreipia likesCius 1 Zemesnjji standarta. LikesCius lemia paslaugos alternatyvy skaicius,
situaciniai faktoriai (atsitiktinumai, kurie yra uz paslaugy teikéjo kontrolés riby) bei vartotojo
dalyvavimo paslaugos teikime laipsnis (Boulding W. ir kt., 1993).

Veiksniai darantys jtakq pageidaujamos ir priimtinos paslaugos lygmenims — daromas poveikis
lukesCiams per aiSkius bei uzsléptus pazadus, komunikacijos Saltinius: asmeninius ir eksperty
tvirtinimus, kurie daro vartotoja jautresni paslaugai (Licata C. W. ir kt., 2008). Taip pat nemaza
poveiki lukesCiams lemia vartotojo patirtis praeityje — vartotojas viena karta isigijgs panasia
paslauga, Zinos, ko tikétis ateityje.

V. A. Zeithaml ir kt. (1993) modelis apima pakankamai daug veiksniy, taciau egzistuoja keli

esminiai modelio trikumai. Pirma, modelis yra per sudétingas, kad praktiskai biity jvertinti visi jo
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kintamieji. Visy veiksniy nagrin¢jimas, modeli padaryty sunkiai pritaikomu rezultaty gavimui.
Antra, modelyje neiSskiriamas ekonominis lukesc¢iy aspektas. Tai svarbus trukumas, nes vartotojai
nesivadovauja vien poreikiais, praeities patirtimi ar ,treiyju asmeny“ nuomone. Vartotojas,
priimdamas sprendimus, privalo atsizvelgti | ekonoming situacija (Evans G. W., Honkapohja S.,
2001). Taigi lukes¢iai salygojami ir racionaliy poveikio aplinkybiy:

e Bendros ekonominés padéties Salyje,

e Pajamu, vartojimo ir investavimo lygio;

e Akciju kaina, palukany normy, valiuty kursy svyravimy.

J. C. Groth, R. T. Dye (1999) atlikdami paslaugos kokybés nagrinéjimus, lukescius
formuojancius veiksnius sieja su kintamaisiais, lemianciais vartotojo paslaugos suvokima. Autoriy
nuomone, liikes¢iy susiformavimas ir jsisamoninimas priklauso nuo:

e Vartotojo elgsenos.

e Paslaugos teikimo proceso.

o Aplinkos veiksniy bei ju pokycio.
e Laiko ir vartotojo patirties.

M. Laroche ir kt. (2005) siekdami parodyti likes¢iy susiformavimo jvairiapusiSkuma, bando
apjungti paslaugos kokybés bei vartotojy elgsenos nagringjimo ypatybes. Autoriai lukesc¢ius
formuojancius veiksnius skaido i iSorinius (tretieji asmenys, Zodiné komunikacija, pazadai) ir
vidinius (atmintis, patirtis, pasitenkinimas) informacijos Saltinius. Tod¢l likesc¢iai vertinami ne kaip
viena bendra visuma, ta¢iau kaip funkcinés ir techninés kokybés sudedamosios dalys, kurios
pateikiamos skirtingais standartais (normatyviniu bei tikimybiniu):

o Normatyvinis-techninis lygis — paslaugos teikimo proceso idealus standartas.

o Normatyvinis-funkcinis lygis — auks¢iausias paslaugos pateikimo standartas.

o Tikimybinis-techninis lygis — paslaugos teikimo proceso subjektyvus situacinis standartas.
o Tikimybinis-funkcinis lygis — Zemesnis paslaugos pateikimo standartas.

Toks skaidymas pagristas samprotavimu, jog vartotojai pasizymi nevienodai isreikstu
asmeninio individualumo ir iSskirtinumo pojaciu. Vartotojai su stipriu individualumo jausmu,
démesi koncentruos i aukstesni kokybés standarta, 0 vartotojai, turintys maziau iSreikSta
individualuma — i bendra paslaugos struktiira. Todél informaciniai veiksniai priklauso nuo vartotojo
saviraiSkos biido ir daro skirtinga poveiki likes¢iy formavimui.

ISsamy ir jvairiapusi liikesCius salygojanciy veiksniy nagrinéjimo modeli pateikia M. A.
Robledo (2001). Veiksniuy poveikis perteikiamas modeliu, pagristu rinkodariniu bei vadybiniu
poziiiriais. Sis modelis apima aspektus tiesiogiai susijusius su vartotojy likeséiy atsiradimu, ju
pobudziu bei pateikimo standartais: suvokiama paslaugos kokybé; likes¢iu lygmuo; likescius

salygojantys veiksniai; lukes¢iy valdymo priemonés (zr. 6 pav.).
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> Likesc¢iy formavimosi identifikavimas ¢
L . . *v . . . L
U | Paslaugos | Poveikio 3altiniai | Vartotojy |
K | teikimas Patirtis praeityje apmokymai K
E | Vidiné o " Misijos | £
g | komunikacija Imonés jvaizdis ir reputacija formulavimas S
¢ \ Formalios rekomendacijos 4 Komunikacija e
| \ Neformalios rekomendacijos / |
Y] Paslaugos garantijos ;\ Asmeniniai poreikiali / U
Komunikacija Rémimo kampanija
Vv o~ p' J v
ozicionavimas
A Kainodara A
L L
D D
Y Y
Liukes¢iai
M ukKescial M
A + A
S | Vertinimas Teigiamas/neigiamas S
p[ Liikesciy pateisinimas ) .

Paslaugos pateikimas

6 pav. Liukesc¢ius salygojanciy veiksniy valdymo modelis.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis M. A. Robledo (2001).

I$ 6 paveikslo matyti, kad isskiriami septyni veiksniai, darantys poveiki vartotojy likes¢iams:

Vartotojo pirkimo patirtis praeityje — ne tik bendraujant su konkreciu tiekéju, bet ir jo
konkurentais, imonémis, teikian¢iomis kitokio pobiuidZio paslaugas. Paslaugos kokybés
nagrinéjimo atveju, 8is veiksnys yra vienas svarbiausiy likes¢iy formuotojy.

Neformali rekomendacija — pavyzdziui, Zzodiné komunikacija. Remiantis C. Gronross
(2001), Sis veiksnys turi didZiausig itaka lukesciams.

Formali rekomendacija — pavyzdziui, pardavimy agenty rekomendacijos, kokybés
vertinimai straipsniuose spaudoje.

Paslaugos kaina — 8is veiksnys vartotojo samongje nustato paslaugos kokybés lygi.
Komunikacija — vartotojui suteikiama informacija, daranti poveiki likes¢iams.

Vartotojo asmeniniai poreikiai — vartotojas pats sprendzia, kas jam yra svarbu, o kas — ne.
Teikéjo jvaizdis — svarbus elementas, padedantis nukreipti vartotoju lukesCius teigiama

linkme.

Kaip buvo kalbéta anksc¢iau, norint tinkamai suprasti vartotojy liikes¢ius, pastarieji turi biiti

vertinami Kkaip integrali paslaugos kokybés dalis. Taip pat svarbu, kad teikéjas tinkamai valdyty
lakeséius ir gebéty juos pateisinti paslaugos teikimo procese. Siuo tikslu sifilomos priemonés:
komunikacijos kampanijos, paslaugos garantijos, vartotoju mokymo programos, kainodaros

strategijos, paslaugos teikimas pastoviame kokybés lygyje.
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Apibendrintai galima teigti, jog vartotojo lukescCiai priklauso nuo daugybés iSorinio (treéiyju
asmeny, informacijos i§ aplinkos, ekonominiy aplinkybiy ir kt.) ir vidinio (patirties, pasitenkinimo,
kokybés suvokimo ir kt.) poveikio veiksniy. Sie veiksniai veikia likes¢iy intervala ir formuoja
ivairias lukesCiy variacijas. Todél lukesCiai gali susiformuoti ir vartotojui tiesiogiai neturint
santykio su jtakojanciais veiksniais. Be to, subjektyvus vartotojo vertinimas ir vaidmuo paslaugos
teikime, taip pat gali buti nagringjamas, kaip pakankamai svarbus veiksnys, lemiantis galutinio
paslaugos rezultato likesCius. Taciau deél likescius formuojanciy veiksniy pokyc€iy, ju vertinimas
turi bati suvokiamas kaip dinamiSkas procesas, apsprendziantis likesCiy pasikeitimus tolerancijos

zonos bei laiko pozidriais.

1.4. Vartotoju likesciy dinamiSkumas

1.4.1. Lukesc¢iy pokyciai tolerancijos zonoje

Vartotoju pasitenkinimo bei paslaugos kokybés tyringjimai atskleidé¢, jog lukes¢iy vertinimai
remiasi daugialypiu standartu. Vartotojai naudoja skirtingas likes¢iu kombinacijas, kad galéty
ivertinti paslaugos teikima (Conway T., Willcocks S., 1997). Sios kombinacijos kinta tarp dvieju
lygiu: pageidaujamos ir priimtinos paslaugos, tarp kuriy i$sidésCiusi tolerancijos zona. Taip

suformuojamas daugiapakopis liikes¢iy standartas (Zr. 7 pav.).

Liikesciai
»|  Pageidaujama paslauga
Suteikta (normatyviniai liikes¢iai)
paslauga ! !
virsija 1 Tol .. 1
liikescius ! olerancijos zona !
1 1
o Priimtina paslauga - Numatoma
”| (tikimybiniai likes¢iai) [ paslauga
Suteiktos A
paslaugos
atitikimas
likes¢iams
> Suteikta paslauga < —
> Pasitenkinimas

7 pav. Suteiktos paslaugos ir liikes¢iy palyginimas tolerancijos zonoje.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis J. Walker, J. Baker (2000).

Sis modelis remiasi ankséiau aptartais normatyviniais bei tikimybiniais likes¢iy standartais. J.
Walker, J. Baker (2000) teigia, jog normatyviniai likesciai ilgalaikéje perspektyvoje islieka
ganétinai stabills ir parodo tai, ka vartotojo manymu turi pasitilyti teikéjas. Tikimybiniai likesciai
pasizymi didesniais poky¢iais bégant laikui. Liikesc¢iai gali keistis ne tik nuo vartotojo individualios
patirties, bet ir kity vartotojy reiSkiamos nuomonés ar nusiteikimo pirkimo metu (Santos J., Boote

J., 2003). Tode¢l tolerancijos zona gali padidéti arba sumazéti.
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Teigiamas rySys tarp poveikio veiksniu bei liikes¢iy lygmenuy, susiaurina tolerancijos zonos
ribas. Vadinasi, vartotojas suformuoja aukstesnio lygmens lukesc¢ius (tikimybinis lygmuo pakyla),
kurie reikalauja didesniy paslaugos teikéjo pastangy (Conway T., Willcocks S., 1997).

Taip pat lukesciy standartas gali keistis priklausomai nuo vartotojo subjektyvaus vertinimo dél
paslaugos komponenty H. S. Young (2002). Svarbiems clementams tolerancijos zona gali bati
susiauréjusi, 0 maziau svarbiems — iSsiplétusi. Toks tolerancijos zonos dinamiSkumas ne karta
pritaikytas ltikesCiy ir paslaugos kokybés moksliniuose nagrinéjimuose. Du paslaugos kokybés
vertinimo budai (Clow K. E., Biesel J. L., 1995):

e Vartotoju suvokimas apie paslaugos kokybés ,pertekliu“ atsiranda palyginus
pageidaujamos paslaugos liikkesCius su pateikta paslauga.

e Suvokimas apie paslaugos kokybés atitikima liikes¢iams kyla i§ palyginimo tarp
priimtinos paslaugos ir pateiktos paslaugos.

Paslaugos kokybe ivertinama auksc¢iausiai, kai skirtumas tarp gautos paslaugos ir pageidaujamy
lukesciy yra nezymus arba jo i§vis néra (Miller R. E. ir kt., 2008). Vartotoju pasitenkinimas pasiekia
auksciausia lygmeni, kai gauta verté virsija numatytuosius liikescius.

Labiausiai i$plétota tolerancijos zonos nagrinéjimo biuida pateikia J. Santos ir J. Boote (2003), S.
B. Sachdev, H. V. Verma (2002). Autoriai pastebi, jog likes¢iai gali keistis ne tik tolerancijos
zonoje tarp dvieju standarty. Liikesc¢iai gali varijuoti platesniame intervale, { kuri normatyviniai ir
tikimybiniai likes¢iai yra jtraukiami kaip tarpiniai kriterijai. Taigi likesciai skirstomi i septynias

hierarchines pakopas — nuo auksc¢iausios iki Zemiausios (Zr. 4 lentelg).

4 lentelé. Vartotojy lukesciy hierarchiSkumas

Liikesciai (Ne)pasitvirtinimas Emociné biisena Pasekmés
Idealtis lukesciai (auksciausias likesCiy A L
Pasigeré¢jimo
standartas) e .
P - . Gér¢jimasis reiskimas

Normatyviniai likesciai (tai, kas vartotojo b Teigiamas
manymu turéty ivykti) Q nepasitvirtinimas
Page-ldauj ami lukesciai (tai, ko vartotojas nori, .§ Pasitenkinimas
kad jvykty) 'S

o . 1 - - . . c
T'k'mybn.nal lakesciai (tai, kas vartotojo g Pasitvirtinimas Abejingumas Nesiimama jokiy
manymu jvyks) = veiksm
Minimalios tolerancijos (adekvatiis) lakesciai = 4
(zemiausio lygio lukesciai, kurie priimtini 4 Priémimas
vartotojui)

Neigiamas

Netoleruojami  lukes¢iai  (nepriimtini  vartotojui L
nepasitvirtinimas

lukesciai)
Blogiausi isivaizduojami liikes¢iai (blogiausia, kas
gali nutikti paslaugos teikimo metu)

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis J. Santos ir J. Boote (2003), L. Leventhal (2008).

Nepasitenkinimo
reiskimas

Nepasitenkinimas

Tikimybiniai likesciai parodo liikes¢iy koncepcijos ,,atskaitos taska®, t.y. nukrypimas nuo Siy
lukesc¢iy lemia teigiami arba neigiami vartotojo elgsena po pirkimo (Leventhal L., 2008; Sachdev S.

B., Verma H. V., 2002). Jei lukesCiy pateisinimas nukrenta zemiau priimtinos ribos — vartotojas
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reik§ nepasitenkinima ir vertins paslaugos igyvendinima minimaliame priimtinumo lygyje. Jei
lukesciai virSija pageidaujamos paslaugos lygi, vartotojai iSreik$ pasigeréjima (Nadiri H., Hussain
K., 2005).

Apibendrinant galima teigti, jog likes¢iuy vertinimai tolerancijos zonos principu remiasi
daugialypiu standartu, kuris apribojamas normatyviniais ir tikimybiniais likes¢iais. Siy standarty
saveika su poveikio veiksniais lemia tolerancijos zonos pasikeitimus. Vadinasi, kuo aukstesnis
vartotoju liikesCiy standartas, tuo tolerancijos zonos ribos mazesnés. Tokiu atveju, likesciu
pateisinimui vartotojai reikalauja didesniuy pastangy i§ paslaugos teikéjo. Taigi paslaugos teikéjas
privalo tinkamai valdyti informacijos srautus apie paslauga, nepazadéti daugiau, nei i$ tikryju bus

pateikta bei stebéti likesciy pokycius laiko pozitiriu.

1.4.2. Likesciy dinamiSkumas laike

Likesciai gali pastoviai Kkeistis laike ir priklausomai nuo patirties, sukurti aukstesnio lygio
standarta. Tai lemia paslaugos pirkimo metu gaunamos vertés vertinimas. Zinoma, likes¢iai gali
likti nepakitg ar buti ne taip aiSkiai iSreiksti, jei jie buvo nepateisinti pries tai vykusiame pirkimo
procese.

W. Boulding ir kt. (1993) mano, kad normatyviniai likes¢iai keiciasi priklausomai nuo
gaunamos informacijos i§ aplinkos, ankstesniy normatyviniy liikesCiu, patirties paslaugos teikimo
metu. Taciau tikimybiniai likesciai keiciasi laike dél iSankstiniy isitikinimy, ankstesniy tikimybiniy
lukesc¢iy, individualaus dalyvavimo paslaugos teikime ir aplinkybiy pokyciy paslaugos teikimo
metu. PabréZtina, jog abu lukesCiy standartai keiciasi laike, tik normatyviniai likesCiai yra
stabilesni, nei tikimybiniai (Boulding W. ir kt., 1993; Zeithaml V. A. ir kt., 1993). Taigi laiko
atzvilgiu vartotoju likes¢iu pokycius lemia: patirtis; informacija i§ aplinkos; paslaugos verté.

J. W. Licata ir kt. (2008) nagrinéja aprioriniy likes¢iy pokycius laiko pozitiriu. 8 paveiksle
pateikiamas modelis, kuris apima liikes¢iy formavimosi proceso elementus: lukes¢ius formuojantys
veiksniai, du lakes¢iu lygmenys (normatyviniai ir tikimybiniai), gautos vertés jvertinimas ir
pakartotinio pirkimo ketinimai.

Modelis iliustruoja santyki vykstantj tarp likes¢iy komponenty kiekvieno pirkimo periodo metu
bei tarp skirtingy pirkimo periody. ISskiriami trys pirkimo periodai. Modelis prasideda ,,nuliniu‘
laikotarpiu (T = 0), prie§ pirmaja paslaugos pirkima, kuris tgsiasi dviem sékmingais pirkimo
periodais (atitinkamai, T = 1 ir T = 2). Daroma prielaida, kad T = O laikotarpiu buvo priimtas

sprendimas pirkti ir vartotojas ketina pakartoti pirkimus Kitais periodais.
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NL — Normatyviniai likes¢iai; TL — Tikimybiniai lukes¢iai; GV — Gauta verté; PP — Pakartotinis pirkimas;
V(NB) — Normatyviniy lukes¢iy veiksniai ir bendri veiksniai normatyviniams bei tikimybiniams lakes¢iams;
V(TB) — Tikimybiniy lakes¢iy veiksniai ir bendri veiksniai normatyviniams bei tikimybiniams lakes¢iams.

8 pav. Vartotojy liikesc¢iy susiformavimo procesas skirtingais pirkimo periodais.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis J. W. Licata ir kt. (2008).

Sis modelis artimas W. Boulding ir kt. (1993) samprotavimui, jog normatyviniy ir tikimybiniy
lukes€iy lygmenys yra vieninteliai, kurie ilgainiui keiciasi, vartotojui pakartotinai isigyjant
paslauga. Taciau J. W. Licata ir kt. (2008) atlikg¢ empirini modelio vertinima, iveda tam tikry
pasteb¢jimy lukesciy nagrinéjimo koncepcijoje:

o Liukesciai — tai funkcija, susidedanti i§ dviejy daliy: aukStesnio ir Zemesnio standarty.
Todél lakes¢iy lygmenys gali buti suprantami ne kaip intervalas (Zeithaml V. A. ir kt.,
1993), o kaip vienas kita papildantys veiksniai.

e LikesCius formuojantys veiksniai veikia ne atskirai aukS$tesnjji ar Zemesnijji likesCiuy
lygmeni, taciau abu lygius 1§ karto.

e Laiko pozitriu, likesCius formuojanciy veiksniy poveikis sustipréja tikimybiniam
standartui, taciau susilpnéja normatyviniam standartui.

Kadangi paslaugos verté vartotojui tiesiogiai susijusi su ketinimais atlikti (arba ne) pakartotini
pirkima, tai ilgesniu laikotarpiu liikesciai atlieka ,,pirminio sudominimo* funkcija. Taigi rySys tarp
lukesCiy ir pateiktos paslaugos yra daugiaaspektis, atskleidZiantis pacios paslaugos savybes ir
apsprendziantis vartotojo elgsena dél pakartotinio pirkimo. Be to, laiko aspektas turi poveiki
lukesCiu tolerancijos zonos pasikeitimams (Young H. S., 2002). Tolerancijos zonos kitimas
salygojamas pakartotiniy pirkimy skai¢iaus — antro ir tolimesniy pirkimy metu, tolerancijos zona
smarkiai sumazéja, dél vartotojui jau Zinomo paslaugos pateikimo standarto.

A. C. Chen ir kt. (2008) teigia, jog santykis tarp kliento pasitenkinimo ir kliento lakesc¢iy
ilgesniu laikotarpiu gali buti neigiamas dél tam tikry priezasCiy. Visy pirma, ilgalaikéje
perspektyvoje vartotoju likeséiai — tai subjektyvios prognozés. Siy prognoziy pagrindu vartotojo

patirtis t laikotarpiu naudojama numatyti teikéjo galimybes patenkinti vartotojo poreikius t + 1; t +
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2; ...; t + n ateities laikotarpiu. Tod¢l jei esamu laiku vartotojo lukesciai dé¢l suteiktos paslaugos yra
neigiami, tai per ilga laika lukesciai iSlaikys neigiama ,,tendencija™. Antra, net kai lukesciai yra
pateisinti, vartotojai gali vis dar patirti neigiama efekta, dél jsivaizdavimo, kad alternatyvus
paslaugos teikéjas bty pasiiiles geresnj sandorj. Todél ateityje vartotoju pasitenkinimas ir likes¢iai
bus neigiamai tarpusavyje susieti.

Apibendrinant ltkesCiuy kaita laike, matyti, jog vartotojas naudojasi praeities patirtimi,
informacija i§ aplinkos ir ankstesniy likes¢iy standartais, kad buty suformuoti esamo laikotarpio
lukesciai. Jei pirmo pirkimo metu vartotojo lukesciai pateisinami, suformuojami teigiami likesciy
standartai. Siuos standartus vartotojai koreguoja priklausomai nuo pakartotiniy pirkimy vélesniais
laikotarpiais. Taciau paslaugos teikéjo klaidos salygoja ilgalaikiy neigiamy likes¢iy susiformavima.
Todél lukesCiy susiformavimo ir jvertinimo ypatybés dazniausiai nagrin¢jamos kompleksiniy

modeliy pagalba.

1.5. Likesc¢iy vertinimo modeliai

Lukes¢iy nagringjimas neapsiriboja pavieniy ypatybiy ar procesy vertinimu. Dazniausiai
likes¢ius bandoma nagrinéti integruotai, atsizvelgiant | paslaugos kokybe, vartotoju pasitenkinima,
poveikio veiksnius ir t.t. I§vardinti elementai Siejami tarpusavio rySiais jvairiy modeliy pagrindu.
Siame darbe pateikiami keli modeliai, atskleidZiantys skirtingus liikes¢iy vertinimo badus.

Atotriikiy modelis. Vienas Zinomiausias liikes¢iy vertinimo modelis pagristas laukiamo
rezultato pateisinimo biidu. Tai nuoseklus procesas, apimantis vartotoju likesC¢iy bei gautos

paslaugos palyginima, kuris iSreiSkiamas atotrtikiy principu. (zr. 9 pav.).

Zodiné komunikacija Vartotojo poreikiai Patirtis

v

i Likes¢iai (laukiama [

oo e« paslauga)
| ' A 4
: : 5 atotriikis  wy
Vartotojas ! : Gauta paslauga <
' |
____'__'______? _______ —_—
: 6 atotrukis
Paslaugos v Paslaugos teikimas ISorine
teikéjas Vartotolo € - - =P komunikacija su
artot ) 3 atotrikis & T 4 atotrikis vartotoju
lukeséiu \ 4
suvokimas A

Suvokimo apie

tarp personalo vartotojy likescius

t|§S!Og!§I transformavimas {
1 atotriikis teikiancio paslaugos kokybe
paslauga vy
* 2 atotrikis v T
:_7 atotl'l'lkis> Vadovybes poziiiris {

vartotojo liukescius

A 4

9 pav. Liikes¢iy ir suteiktos paslaugos atotriikiy modelis.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis R. E. Miller (2008), G. Mathur (2008), A. Shahin (2006).
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I$ 9 paveikslo matyti, jog modelis identifikuoja septynis jvairaus pobudzio atotrukius, siejamus
su lukesciais, paslaugos kokybe, jos valdymu, pristatymu vartotojams bei su tuo susijusiomis
uzduotimis. Skirtingi autoriai jtraukia nevienoda atotrukiy skai¢iy. DaZniausiai modelis
vaizduojamas su 1-5 atotrukiais (Miller R. E. ir kt., 2008; Mathur G. ir kt., 2008; Conway T.,
Willcocks S., 1997; Pham K. Q., Simpson M., 2006; Chau V. S., Kao Y. Y., 2009), ta¢iau galima
rasti moksliniy nagrinéjimy, kur { modelj itraukiami papildomi 6-7 atotrikiai (Shahin A., 2006).

5 atotritkis vertinamas kaip svarbiausias elementas, sugretinantis vartotojo ir paslaugos teikéjo
saveika bei parodantis skirtuma tarp vartotojo lukesé¢iy ir suvokiamo paslaugos rezultato. Sio

atotrukio pagrindu vartotojas atlieka paslaugos kokybés vertinima (Miller R. E. ir kt., 2008) (zr. 5

lentelg).
5 lentelé. Liikesciy atotriikiy apibtidinimas ir atsiradimo prieZastys
Atotriikis Apibudinimas Atotriikio atsiradimo prieZastys
_.. | Vadovai nepakankamai zino, ka vartotojai Rinkos tyrimy trikumas; informacijos trikumas apie
1 atotritkis | . . . . - . . . .
tikisi gauti paslaugos teikimo metu. paslaugu imonés ir vartotojo saveika.

Paslaugos teikéjas orientuojasi pagal neaiskius

arba nerealius kokybés standartus. Kokybés kriterijai neatitinka vartotojy liikes¢iy.

2 atotritkis

Netinkamas personalo darbas; techninés galimybés

3 atotritkis | Paslaugos neatitinka jos pateikimo kokybés. riboja tinkama, paslaugos pateikima.

Komunikacijos metu sukurtas paslaugos
ivaizdis nepateisina vartotoju lakesc¢iy.
Skirtumas tarp vartotojas lukes¢iy ir realiai Skirtingi vartotoju poreikiai, praeities patirtis,
pateiktos paslaugos. neigiami atsiliepimai; Zema paslaugos kokybé.
Atotriikis tarp vartotojy likeséiy ir paslauga
teikiancio personalo suvokimo.

Vartotojy likes¢iy suvokimo skirtumai tarp
personalo ir vadovybés.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis A. Shahin (2006), R. E. Miller (2008), G. Mathur (2008).

4 atotrikis Neadekvati komunikacija; polinkis per daug zadéti.

5 atotriikis

6 atotrikis Vartotojy likeséiy klaidingas suvokimas.

7 atotritkis Personalo ir vadovybés nesuderinta komunikacija.

Atotritkiai 1-4 ir 6-7 yra jvardijami kaip funkcijos, parodanc¢ios kokiu biidu yra teikiama
paslauga (Shahin A., 2006). Taip pat pabréztina 1, 5 ir 6 atotriukiy svarba, kadangi jais palaikomas
tiesioginis rySys su vartotoju (Mathur G., 2008). Todé¢l 5 arotrikis iSreisSkiamas funkcine
priklausomybe su kitais atotrukiais.

SERVQUAL skalés modelis. Siuo modeliu siekiama atskleisti vartotojy likes¢iy bei paslaugos
kokybés skirtuma. Dél to atliekamas vartotoju likeséiy prie§ paslaugos teikima palyginimas su
paslaugos suvokimu, ja suteikus (Seth A. ir kt., 2008; Ladhari R., 2008; Lee H. ir kt., 2000; Bebko
C. P, 2000; Robledo M. A., 2001). SERVQUAL modelis remiasi anksciau aptartais penkiais
Kriterijais, apibuidinanciais funkcinj paslaugos teikima:

e Apciuopiamumas (aplinka, kurioje pateikiama paslauga, jranga, personalo iSvaizda).

o Patikimumas (gebéjimas patikimai ir tiksliai jvykdyti pazadéta paslauga).

e Reagavimas (noras, pasiruoS§imas padéti vartotojams bei tinkamas paslaugos suteikimas).

e Garantavimas (teikéjo zinios, kompetencija, elgesio manieros, patikimumas ir
saziningumas turi sukurti pasitikéjima, jog teikiama paslauga pateisins lukescius).
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e Démesingumas (individualus démesys vartotojui).

Taigi vertinant vartotojo likesCius biitina atsizvelgti 1 paslaugos pateikima, jos savybiy
igyvendinima bei vartotojo suvokiama galutini rezultata. G. D. Kang, J. James (2004) pabrézia, jog
SERVQUAL kriterijai, visy pirma, pasireiskia funkcinés paslaugos kokybés igyvendinime ir tik
paskui, kartu su techninés kokybés standartu daromas poveikis bendrai paslaugos kokybei, lukesciuy
pateisinimui bei teikéjo ivaizdZiui. Siuo pozitiriu, M. Kumar ir kt. (2009) pateikia SERVQUAL
modelio ir 5 atotriikio tarpusavio santyki (zr. 10 pav.).

T i
' ISorés veiksniai, 1
! darantys poveiki :
1
1
1
1

1
1
SERVQUAL i antys |
kriterijai | lakesciams .
y Lo ___
)
ApcCivopiamumas  [— | 1
|
]
Patikimumas ! Liikes¢iai (laukiama
! paslauga)
: X
Reagavimas - Paslaugos
| 5 atotrikis : kokybé
! A 4
Garantavimas — : Gauta pas'auga
1
|
Démesingumas |
|
)
1

10 pav. SERVQUAL Kkriterijy ir liikes¢iy atitikimo gautai paslaugai santyKis.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis M. Kumar ir kt. (2009).

Kiekvienas 1§ penkiy kriterijy yra matuojamas 4-5 teiginiy pagalba. IS viso modelj sudaro 22
teiginiai, kuriy skaicius neretai proporcingai sumazinamas arba padidinamas, priklausomai nuo
tyrimo srities (Ladhari R., 2008). Matavimai atlickami tokiu nuoseklumu: 1) jvertinami konkrecios
paslaugos vartotoju likesCiai; 2) nustatomas vartotoju suvokimas apie pateikta paslauga; 3)
apskai¢iuojamas skirtumas tarp likes¢iy ir pateiktos paslaugos. Sis skirtumas jvardijamas ,,atotrikio
rezultatu* (Ladhari R., 2008; Sachdev S. B., Verma H. V., 2002). Kintamyjy skaitinés reikSmés
gaunamos, atliekant 22 teiginiy vertinima 7 baly Likert‘o skal¢je (Kumar M. ir kt., 2009): vienetas
reiSkia visiSka nesutikimag su teiginiu, septynetas — visiSka sutikimg. Kuo maZesnis ,,atotrikio
rezultatas®, tuo suteikta paslauga tiksliau atitiko vartotoju lukescius.

Ivairiy paslaugu tyrinétojai yra pripazing SERVQUAL metodo universaluma bei patikima,
apibrézta struktiira. Metodas pritaikytas placiame nagrin¢jimo kontekste: banky sektorius (Sachdev
S. B., Verma H. V., 2002; Mathur G. ir kt., 2008), informacinés sistemos (Miller R. E. ir kt. 2008),
drabuziy siuvimas (Gagliano K. B., Hathcote J., 1994), telekomunikaciju sektorius (Seth A. ir kt.,
2008), skrydziy paslaugos (Pham K. Q., M. Simpson, 2006), aukstojo moko istaigas (McKnight S.,
2009). Nepaisant modelio privalumy, SERVQUAL sulaukia kritikos: ,atotriikio rezultato®
patikimumas; didelé¢ interpretavimo laisve; per didelis orientavimasis i paslaugos teikimo procesa, o

ne galutinj rezultata.
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Liukes¢iy, teikéjo jvaizdZio ir paslaugos kokybés modelis. Kompleksinj pozitirj i lukeséiy
vertinima pateikia K. E. Clow, J. L. Beisel (1995). Modelis pagristas lukes¢ius salygojanciy
veiksniy tarpusavio santykiu. Sis rySys apsprendZia vartotojo pasitenkinima paslauga ir nulemia

lukesc¢iy formavimasi biisimuose pirkimuose (zr. 11 pav.).

Apcinopiamumas

Paskirstymas
Situaciniai faktoriai

Vartotojo
ivaizdis likes¢iai
A \ Paslaugos
kokybé
Paslaugos Vartotojo

11 pav. Likes¢iy ir paslaugos kokybés vertinimo modelis.

Zodiné komunikacija

Teikéjo

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis K. E. Clow, J. L. Beisel (1995).

Modelyje itraukti likesCius salygojantys veiksniai skirstomi | dvi grupes: tiesioginius ir
netiesioginius. Tiesioginiai veiksniai: teikéjo ivaizdis, vartotojo pasitenkinimas bei situaciniai
faktoriai — nenumatyti pasikeitimai paslaugos teikimo metu (pvz., didelés zmoniy eilés, triuk§mas).
Situaciniai veiksniai daro neigiama poveiki lukes¢iams. Vartotojas suformuoja likes¢ius, suvokia
paslaugos kokybe bei pasitenkinima per paslaugos teikéjo ivaizdi. Netiesioginiai veiksniai:
paslaugos pateikimas ir paslaugos kokybé. Sie veiksniai i§ pradziy salygoja gautos paslaugos
kokybés suvokima, o tik paskui, remiantis teikéjo ivaizdziu bei pasitenkinimu, formuoja vartotojo
ateities likescius.

Zodiné komunikacija, rémimas (reklamos kampanija ir tt.), paskirstymas (paslaugos
pasiekiamumas), kainodara bei paslaugos apciuopiamieji komponentai priskiriami veiksniams,
darantiems poveiki ir tiesioginiu, ir netiesioginiu budu. Siy elementy poveikis pasireiSkia imonés
ivaizdziui bei vartotojo ateities lukes¢iy susiformavimui.

Lukesciy pasikeitimo laike modelis. Liikesciai taip pat gali biiti vertinami tgstinumo principu.
E. W. Anderson, L. C. Salisbury (2003) pateikia model;, kuriame praeities ir dabartiniai likesciai

integruojami ateities lukes¢iy suformavimui (zr. 12 pav.).

32



Tyrimy ir plétojimy Rémimo

intensyvumas intensyvumas 5
Pardavimy Zodiné
augimas \ / komunikacija
Kokybés jvertinimo Kokybés jvertinimo
lengvumas Praeities likes¢iy lengvumas
itaka
Praeities Dabartiniai

lukesciai liikesciai
\ Ateities /
likesciai

12 pav. Liikes¢iy vertinimo laike modelis.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis E. W. Anderson, L. C. Salisbury (2003).

Dabartiniy ir ateities lukes¢iy vertinimas priklauso nuo praeities lukes¢iy jtakos dabartinei
vartotojo elgsenai. Kuo didesné praeities lukesCiy itaka, tuo labiau vartotojas atsiriboja nuo
naujausios informacijos i§ aplinkos. [ modeli taip pat ijtraukti S$eSi {jvairialypiai S$altiniai,
koreguojantys ankstesniy liikes¢iy itaka:

Kokybés jvertinimo lengvumas — kuo sudétingiau jvertinti paslaugos kokybe prie$ isigijima, tuo
didesné tikimybé¢, jog lukesCiai bus formuojami praeities standarty pagrindy. O reali paslaugos
kokybé¢ bus jvertinta po jos teikimo.

Pardavimy augimas — greitai auganéiy rinky dalyviai turés maziau pasitikéjimo praeities
lukesciais, nes didzioji dalis vartotojy neturés patirties tam tikrame paslaugos teikimo procese.

Tyrimy ir plétojimy intensyvumas — taip pat daromas neigiamas poveikis praeities lukesciu
itakai, nes teikéjas, skirdamas démesi paslaugos plétojimui, paskatina vartotojy patirties
»atsinaujinima‘. Naujai paslaugai vartotojai formuoja lukescius, atsizvelgdami | esama situacija.

Rémimo intensyvumas — siejama su informacijos pasiekiamumu vartotojui prie§ priimant
sprendima pirkti. Rémimas atlieka praeities lukesCiy itakos sustiprinima.

Zodiné komunikacija — naudojama kaip informacijos pasidalinimo $altinis tarp vartotoju. Kity
rinkos vartotoju nuomoné padeda suformuoti dabartinius liikes¢ius apie paslaugos kokybe. Zodiné
komunikacija gali daryti teigiama arba neigiama poveiki praeities likesCiams. Tai lemia
komunikacijos metu perduodamos informacijos turinys.

Pirkimo daznumas — paslaugos vartojimo daznumas padidina pasitikéjima paslaugos teikéju,
sustiprina praeities likesciy itaka.

Siu veiksniy pagrindu suformuojami liikes¢iai, kuriais vertinama pateikta paslauga. Modelio
autoriai pabrézia, jog individualiame suvokimo lygmenyje, vartotojai daug jautriau reaguoja 1
kokybés ,,praradima®, nei gaunama papildoma verte. Siuo atveju, praeities likes¢iy standarty jtaka
ateities lukesCiy susiformavimui priklauso nuo informacijos skleidziamos privaciais ir viesais

komunikacijos kanalais.
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Liukes¢iy ir vartotojy elgsenos modelis. J. Santos, J. Boote (2003), remdamiesi tolerancijos

zonos nagrinéjimais, pateikia lukes¢iy vertinimo modelj, i kuri itraukiamas vartotojuy pasitenkinimo

laipsnis bei elgsena po pirkimo (zr. 13 pav.).

Likes¢iai =g Emociné biisena po pirkimo =g Elgsena po pirkimo
Idealiis ‘
likesciai - L Pasigeréjimo || 4
Teigiamas Géréjimasis o ]
Normatyviniai likeséiy reiskimas N .
liikes¢iai nepasitvirtinimas I ?asngerejlmo rf‘llS‘l‘C‘lmO
I intensyvumo didéjimas
Pageidaujami R R I £ SO S
liikes&iai Toleruojamy
lukes¢iy Pasitenkini 1
asitenkinimas I
zona
- >N tomi
umatomi——d oo Jee - Y e R e f N —
lukesciai * . "
. “Vidutinés Nesiimama |
Neigiamas Priémimas vertés” jokiy veiksmy | |
likes¢iy zona I
nepasitvirtinimas * I
Minimalios ) A

tolerancijos

Netoleruojami

lukesciai

Blogiausi Nepasitenkinimas ) o ! Nepasitenkinimo
isivaizduojami Nepasitenkinimo | 1 rejgkimo intensyvumo

likesdiai reiSkimas | didéjimas

——————— - - - — 4

“Mokymosi“ ||
- procesas [

13 pav. Liikes¢iy, vartotoju pasitenkinimo bei elgsenos po pirkimo vertinimo modelis.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis J. Santos, J. Boote (2003).

IS 13 paveikslo matyti, jog modelis susideda i§ 3 etapuy: liikes¢iy standarto identifikavimo,

vartotojo emocinés blsenos (pasitenkinimo laipsnio) ir elgsenos po pirkimo. Vartotojas iSreiSkia

pasiger¢jima isigyta paslauga, jei gauta verté po pirkimo virSija pradinius liikes¢ius prie§ pirkima.

Sis liikes¢iy vertinimo modelis leidZia daryti tokius apibendrinimus:

Vartotojy laukiamos paslaugos standartas gali svyruoti nuo idealiy iki minimalios
tolerancijos lukesciy.

Likesciai turi tiesiogini (pasitenkinimo reiskimas, rekomendacijy skleidimas ir pan.) bei
netiesiogini (paslaugos vertinimas, kokybés suvokimas) poveiki vartotoju elgsenai po
pirkimo.

Vartotojai suformuoja skirtingus lukes¢iy lygmenis, kurie gali keistis, i§ dalies sutapti
arba daryti neapibrézta poveiki vartotojuy elgsenai po pirkimo.

Vartotojai linke priimti pateikta paslauga, jei ji patenka i likesCiy intervala, apbréziama
tolerancijos zona.

Imanomas dviejy rusiy lukesc¢iy nepateisinimas: teigiamas (suteikta vartotojui verté virsija

lukescius) ir neigiamas (ltukesciai virsija suteikta verte vartotojui).
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I model; itrauktas griztamasis rySys (,,mokymosi procesas‘), kuris atspindi tai, jog vartotojai
neperka paslaugu uzdaroje erdvéje. Ankstesniy pirkimy patirtis ir vartotojo elgsena po vartojimo,
daro itaka ateities luikesc¢iams. Nuolatinis likes¢iy pateisinimas turi garantuoti kokybés suvokima
bei ilgalaikj pasitenkinima paslauga.

Liikes¢iy ir aplinkos poveikio modelis. Sio modelio esmé — vartotojai koreguoja likesgius,
priklausomai nuo informacijos (,,trukdziy“) gaunamos i$ aplinkos (Coye R. W., 2004). Nagrinéjimo
démesys orientuojamas i nuosekly likesc¢iy pasikeitima laike — vartotojai atlieka pradiniu lukesciu
(iki paslaugos teikimo pradzios) palyginima su trukdziy paveiktais likesCiais bei galutiniu
paslaugos rezultatu (zr. 14 pav.). Modelis issiskiria tuo, jog likes¢iai néra suprantami kaip skirtingy

lygmeny rinkinys.

Planuoti trukdziai
1
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y > e oee

Isitikinimai i§ aprasomuyjy, f A7 trukdziai?
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Tam tikry specifiniy poreikiy v
atsiradimas

14 pav. Likes¢iy ir aplinkos veiksniy poveikio modelis.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis R. W. Coye (2004).

14 paveiksle parodyta, jog vartotojas 1 paslaugos teikimo procesa ,,atsinesa“ pradiniy likesciy
rinkinj, kuriuo parodo, ko tikimasi i§ paslaugos teikéjo. Siy likes¢iy turini sukuria ir formuoja
aplinkos veiksniai: reklaminés priemonés, praeities patirtis, tiesioginé komunikacija, Kiti vartotojai
ir t.t. Veiksniai skirstomi i planuotus (pavyzdziui, teikéjo isikiSimai formuojant likes¢ius) bei
neplanuotu, atsirandanéius i§ ivairiy rysiy su teikimo sistema. Sie veiksniai gali biiti: ignoruojami
(iSlaikomi pradiniai lukesciai); suvokiami teigiamai (pradiniy likesCiy sustiprinimas); suvokiami
neigiamai (pradiniy likesciy susilpninimas); panaudoti visiskai nauju likkesciy sukiirimui. Lukesciai
ir aplinkos poveikio veiksniai modelyje pazyméti taskais Iz-Is:

e Taskai I, ir I, atspindi vartotojo likes¢ius prie§ paslaugos teikima.
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e I3 atspindi suplanuotus veiksnius, kurie orientuoti | pradiniy likesCiu padidinima,
sumazinima ar akcentavima. Sie veiksniai gali apimti paslaugos teikimo aplinka,
darbuotojy elgsena, pateikima, papildomas paslaugas ir pan.

e |4 — tai nenumatyti veiksniai, lemiantys lukescius paslaugos specifisky savybiu pagrindu.
Sie veiksniai siejami su informacija, kuria vartotojai gauna i§ aplinkos.

e |5 veiksniai nukreipti | vartotojo poreikiy modifikavima paslaugos teikimo proceso metu.
Paslaugos teikéjas privalo padéti vartotojui suprasti, ka jis gaus paslaugos teikimo metu.

Dazniausiai teikéjai stengiasi paveikti vartotoju iSankstinius lakescius (I ir ;). Todél svarbiis
du kriterijai: 1) sukurti vartotojo troSkimus teikiamai paslaugai; 2) suformuoti aiskius likescius, ka
teikéjas gali pasitlyti — tiksliai jvertinti vartotojuy poreikius, galimybes ir likes¢ius. Démesio
skyrimas vien poreikiams gali salygoti informacijos trikuma apie tai, ko vartotojai tikisi is
paslaugos teikeéjo.

Kadangi aptarti modeliai skiriasi savo nagrinéjimo poziiiriu, biitina jvardinty juy privalumus ir

trakumus (Zr. 6 lentelg).

6 lentelé. Liikesc¢iy vertinimo modeliy privalumai ir trakumai

Modelis Privalumai Trikumai

Didesnis démesys paslaugos pateikimui, nei
veiksniams salygojantiems liikes¢iy
susiformavima.

Atskleidziamas vartotojo ir paslaugos

Atotriikiy modelis teikéjo rysys likes¢iy susiformavime.

SERVQUAL skalés Didelis orientavimasis | paslaugos teikimo

Paprastas pritaikymas liikes¢iy vertinime.

modelis procesa, o ne galutinj rezultata.

Lukesc¢iy, teikéjo Kompleksinis poziiiris i likes¢iy Neegzistuoja griztamojo rysio —

ivaizdzio ir paslaugos nagrinéjima, jvertinami poveikio veiksniai, | nejvertinama varotojo patirtis; likesc¢iai
kokybés modelis ju rySys su teikéjo jvaizdziu bei liikesCiais. | vertinami kaip suvoktos kokybés rezultatas.
Liikesc¢iy pasikeitimo Parodo rysij tarp lukeséiy ir poveikio I modelj tiesiogiai nejtraukiama vartotoju
laike modelis veiksniy skirtingais laiko periodais. elgsenos sprendimai; rySys su teikéju.

Likesciai suprantami kaip procesas,
pagristas vartotojo elgsena. Itrauktas
griztamasis rysys.

Likesciy ir vartotoju
elgsenos modelis

Visiskai nejvertinamas aplinkos veiksniy
poveikis.

Neivertinami liikeséiy pasikeitimai tarp
paslaugos teikimo laikotarpiy. Daroma
prielaida, kad vartotojas iSkart turi
,.pradinius‘ lukescius.

Parodomas liikes¢iy modifikavimo
procesas paslaugos teikimo metu, ju
santykis su poreikiais.

Likesc¢iy ir aplinkos
poveikio modelis

Saltinis: sudaryta autoriaus.

Apibendrinant matyti, jog kiekvienas modelis turi tam tikry privalumy ir trikumy. Vieni i$ ju
pakankamai paprasti, ta¢iau nesudétingai pritaikomi lukesc¢iy jvertinimui, kiti — kompleksiskesni,
bet reikalaujantys nuoseklaus vartotoju elgsenos, pasitenkinimo bei paslaugos kokybés nagrinéjimo.
Todél optimalus variantas likes¢iy vertinimui — SERVQUAL ir atotriikio modeliy derinys,
papildytas aplinkos poveikiy veiksniy bei tolerancijos zonos analize. Remiantis Siais principais,

formuojamas Lietuvos pensijy fondy vartotojy likes¢iy vertinimo modelis.
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2. LIETUVOS PF VARTOTOJU LUKESCIU VERTINIMO MODELIS
2.1. Likesciai ir pajamy senatvéje garantavimas

Likesciai, kaip buvo pastebéta anksCiau, yra svarbus veiksnys vertinant vartotojo
pasitenkinima, patirtj bei teikéjo veiklos rezultata. Tai leidzia nustatyti, kokiu laipsniu pateisinami
vartotojo poreikiai. Si samprata gali bati pritaikyta pensijas kaupian¢iy asmeny likes¢iy analizei.

Moksliniuose darbuose pensijy fondai (PF) dazniausiai nagriné¢jami kaip visos pensiju sistemos
sudedamoji dalis, kurios finansavimas pagristas darbo uzmokescio investavimu. TradicisSkai pensiju
kaupimo veikla yra apraSoma struktiiriSkai, skaidant pensiju sistema | pakopas (Lazutka R., 2002):

e« Pirma pakopa — sudaro valstybinés ar socialinio draudimo pensijos (privalomasis
draudimas), kuriy mokéjimas vykdomas einamosiomis iSmokomis.

e Antra pakopa — dalyvavimas $iose sistemose yra kolektyvinis, o i§moky dydis priklauso
nuo i§ anksto numatyty imoky bei investavimo kapitalo rinkoje.

e Trecia pakopa — papildomas individualus profesinis ar gyvybés draudimas, kuriuo
riipinasi patys asmenys. Sios pakopos esminé savybé — savanoriskas dalyvavimas.

Poreikis pensijai gali buti aiSkinamas tuo, kad zmogaus vartojimo laikotarpis savo trukme
ilgesnis uz jo geb¢jimo dirbti laikotarpi. Svarbu pabrézti, jog pensiju fondy dalyviy elgsena ir
likesciai siejami su ekonominio racionalumo teorija. Todél tiek dalyvio pajamos, tiek investavimo
strategija remiasi tam tikrais ateities numatymais.

Todél R. Lazutka (2002) pateikia tokia pensijos ekonoming esm¢ — asmens sukuriamy gérybiy
dalies atidéjimas vartojimui senatvés laikotarpiu. T. Butare (1998) teigia, jog pensija padeda
susvelninti pajamy skirtumus laiko pozitiriu. Dél $iy priezaséiy N. Barr (2002), G. A. Mackenzie ir
kt. (2003) iSskiria pagrinding apsaugos senatveje galimybe — iSkeisti dabarting produkcija 1 teise
gauti ateities gamybos rezultata.

Kadangi pensinio kaupimo neimanoma jisigyti pakartotinai, todél likes¢iu pateisinimo laipsni
imanoma nustatyti, tik prasidéjus pensijos mokéjimams, t.y. dalyviui iSéjus | pensija. Taip
pasireiskia pensijos kaupimo rinkodarinis kontekstas — PF dalyvis paslauga vertina viso kaupimo
metu (iki 18¢jimo 1 pensija), atsizvelgiant { kaupimo rezultata, asmeninj isitraukima 1 paslaugos
procesa ir pan. Atitinkamai, paslaugos teikéjas privalo pateisinti vartotojo likesCius ir garantuoti
paslaugos kokybe.

Suvokimas, jog kaupiant pensija fonduose, iSlieka rySys tarp gyventoju karty, taip pat nemazai
gali koreguoti dalyviy liikesCius. Vienas i§ biidu parodyti, kaip pensijy fondai sieja skirtingo
amziaus gyventoju grupes — tai atskleisti rysj tarp sukuriamo BVP, taupymo bei vartojimo (Lazutka
R., 2008; Brown R. L., 2008). Darbinga karta sulaukusi senatvés, sukaupta turta turi paversti

pajamomis, parduodama ji jaunajai kartai, kuri tuo metu taupo savo senatvei. Sio rySio esmé —
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kiekvienai gyventojy kartai tenka vartoti visuose jos gyvenimo ciklo etapuose, kai gaminti pajégis
tik darbingo amziaus gyventojai.

Netiesioginis ,,isipareigojimo® rySio iSlaikymas tarp PF dalyviy, leidZia tarpusavyje susieti
ekonominius bei rinkodarinius liikes¢iy aspektus. Asmuo negalédamas atidéti vartojimo reikmenu
senatvei, privalo pasikliauti rySiais su jaunesne karta. Tuos rySius palaikant per darbo ir kapitalo
rinkas. Atitinkamai, S$iais rySiais pasireiSkia kaupianciyju likesCiai, kurie, priklausomai nuo
kaupimo btdo bei dalyvio elgsenos, skiriasi ir keiciasi laike. Ypac, jei kalbama apie 40-45 mety
taupymo laikotarpj. Todél priimtiniau lukesCius vertinti periodiSkai, t.y. numatyti tendencijas tam
tikrais laiko momentais ir daryti koregavimus PF investavimo strategijose bei valdymo
sprendimuose.

Nemaza reik§me¢ PF dalyviy likes¢iams turi pokyciai aplinkoje, dél kuriy poveikio fondy
veiklai kyla daugiausiai diskusijy. Atskiry autoriy (Tamulis A., Vaskelaitis V., 2000; Barr N., 2002;
Levisauskaité K., Malinauskas Z., 2006; Dijokas D., Bartaskiené¢ D., 2007; Jasien¢ M., Kociiinaité
D., 2007) nuomonés dazniausiai sutampa — ateities pensijos i§mokuy dydis néra Zinomas ir priklauso
nuo daugelio veiksniy. Pastarieji gali buti suskirstyti { dvi grupes: makroaplinkos neapibréztumus
(ekonomikos tendencijos, demografiniai pokyciai, politiniai sprendimai) bei su PF valdymu

susijusius faktorius (investavimas ir instituciné rizika) (zr.15 pav.).

PF dalyviy likescius salygojantys veiksniai

v \ 4
Makroaplinkos veiksniai Veiksniai susije¢ su valdytojy veiksmais

Ekonominiai: BVP; akcijuy kainos; infliacija; Investiciniai: Investavimo rizika; graza;
| pajamos. kaupimo mokes¢iai.

Demografiniai: Dalyviy skaiius; gyventoju Instituciniai: Valdytojy profesionalumas
| | senéjimas; pensininky-dirbanciyjuy santykis. ir kompetencija; informacijos pateikimas.

Politiniai-teisiniai: Mokes¢iu koregavimas;
| imoky tarify nustatymas; investavimo sri¢iy

reguliavimas.

15 pav. Veiksniai darantys poveikj PF dalyviy likes¢iams.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis A. Tamuliu, V. Vaskelai¢iu (2000), N. Barr (2002), K. Levi$auskaite, Z.
Malinausku (2006), D. Dijoku, D. Bartaskiene (2007), M. Jasiene, D. Ko¢iainaite (2007).

I§ 15 paveikslo matyti, jog likes¢iy vertinimas reikalauja nemazai pastangy i§ PF dalyvio. Visy
pirma, dalyvis turéty apsispresti, kur nukreipti savo 1éSas — rizikingesné investicija gali uzdirbti
didesnes pajamas, taciau galimi ir didesni praradimai (Jasiené M., Kocitinaité D., 2007). Be to, dél
gyventojy sen¢jimo, emigracijos, atsiranda tikimybeé, jog biisimi iSmoky gavéjai (akcijy pardaveéjy)

virSija imokuy mokétojus (pirkéjus), norincius isigyti akcijas. Kadangi pasiiila virSija paklausa,
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krenta akcijy kainos bei sumazéja sukauptos 1éSos (Gylys P., 2002; Casey B. H., 2004; Fultz E.,
2006). Ekonominiu poziiiriu, ilguoju kaupimo laikotarpiu, PF turtas yra apsaugotas nuo infliacijos,
taCiau prasidéjus pensijos mokéjimams, kaupiamosios pensijos negali buti padidintos per visa
pensijos mokéjimo laikotarpi (pvz., 20 mety) (Dijokas D., BartaSkiené D., 2007; Poskuté V., 2000).
Taip pat svarbus dalyviy informuotumas, Kkuris priklauso nuo ekonominiy prognoziy, bisimy
iSmoky bei finansinio i$prusimo (Barr N., 2002).

Autoriai 1 veiksniy sarasa ijtraukia tik objektyvai ivertinamus kriterijus, pasireiskiancius
makroekonominiu lygmeniu. Taciau uzmirStami tokie komponentai, kaip: PF dalyviy tarpusavio
komunikacija, rémimo veiksmai, patirtis ir pan. Zinoma, $ie veiksniai daro ne tokj aiky poveiki
vartotoju elgsenai, taciau jy jvertinimas bitinas.

Apibendrintai galima teigti, jog PF dalyviy likes¢iai negali buti formuojami subjektyviu,
individualizuotu suvokimu apie didesnes pajamas senatvéje. LiukesCiai vertinimas turi biiti
kompleksinis, apimantis ekonominj bei rinkodarini poziiiri. Tai pagrindziama faktu, jog pensiju
kaupimas — specifiné paslauga, kurios pateikimo procesas ir rezultatas priklauso nuo daugybés
veiksniy. Siy veiksniy teisingas jvertinimas kaupimo laikotarpiu apsprendzia ne tik tiksliy lakes¢iy

susiformavima, bet ir vartotojo pasitenkinimg PF paslauga.

2.2. Lietuvos pensijy fondu veikimo ypatybés liikes¢iy aspektu
2.2.1. Pensijy fondy atsiradimas ir skirstymas

LikesCiy nagringjimas leido suformuoti supratima, kokiais principais remdamiesi vartotojai
susikuria isivaizduojamas paslaugos ypatybes — tai, ka vartotojai noréty arba tikisi gauti i8
paslaugos teikéjo. 2004 m. viduryje Lietuvoje pradéjus veikti privacioms pensiju kaupimo
bendrovéms, likes¢iai dél apriipinimo senatvéje buvo nemenki. Nemazai buvo kalbama apie
galimybg gauti didesng pensija. Akcentuotas demografiniy, socialiniy bei ,,Sodros* problemy
sprendimo potencialas.

Siuo pozitriu K. Muller (2002) i3skiria ,,uztemdymo strategija®, kuria sickiama ideologizuoti ir
politizuoti pensiju fondy veikla, nesupazindinant visuomengés su visais galimais ,,uz* ir ,,pries* bei
vienpusi$kai remiant pensiju fondy idéja. Tai atsispindi PF isteigimo pagrindiniuose tiksluose:
pensiju didinimas, ,,Sodros“ biudzeto subalansavimas; pensiju finansavimo btdo pakeitimas;
kapitalo rinky bei finansinés infrastruktiros sustiprinimas (Lazutka R., 2008; Gudaitis T., 2009).

Nuo pat kaupimo pradzios, kaupimo bendroviy démesys buvo nukreiptas | masiska
individualistiniy vartotojy likes¢iy formavima ir stiprinima. Pabréztos palankios salygos pradéti

dalini savarankiska kaupima, pervedant ir investuojant 1éSas i diversifikuota investicini portfeli
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pagal i§ anksto numatyta programa. Taciau nebuvo akcentuojama kita kaupimo ypatybé — rizikos,
tenkancios vartotojui, prisiémimas (Www.vpk.It; Bartkus A., 2007; Gylys P., 2004).

Taigi galima daryti prielaida, jog vartotojai, paveikti valdytoju rinkodarinémis priemonémis, PF
veiklos lukes¢ius grindé ne tik racionaliais jvertinimais (btisimos pajamos, investavimo strategija),
bet ir emocijomis. D¢l vyraujanc¢io palankaus Lietuvos ir pasaulio ekonominio vystymosi,
pasireiské iSkreipti ir nepagristi likesciai, jog dalyviai sulauke pensijos gaus didesnes iSmokas, nei
dabartinés pensijos. Tokia situacija susidaré, visu pirma, dél pensiju fondy paslaugos naujumo,
nejsigilinimo i paslaugos teikimo principus, o taip pat, dé¢l nusivylimo esama situacija ,,Sodroje*
(Lescinskiené E., Sakalas A., 2006).

IS esmés Lietuvos pensiju fondy isteigimas ivykdytas pagal panasy i kity Saliu modeli, t.y.
fondai skirstomi pakopy principu (Gylys P., 2004). Didziausias skirtumas (pvz., nuo Latvijos
sistemos) — dalyvavimas Lietuvos PF yra savanoriSkas, t.y. netaikomas privalomo dalyvavimo
principas jokiai gyventojuy amziaus grupei (Bartkus A., 2007; Dijokas D., Bartaskiené D., 2007). Be
to, pensiju fondus galima suskirstyti pagal smulkesnius struktiirinius elementus, t.y. atsizvelgti i
investavimo krypti, o taip pat ir valdymo bendrove. Taigi Lietuvos privataus kaupimo pensiju
fondai yra dvieju pakopu — antros (II) bei trecios (III).

Antroji pakopa — tai kaupimas senatvés pensijai i§ socialinio draudimo imoku pensijy
fonduose. Pensiju imokos, nukreipiamos i pensiju fondus, yra dalyvio valstybinio socialinio
draudimo imoky tarifo dalis. 2004-2009 m. imoku dydis buvo pakankamai dinamiskas, galéjes
salygoti nepateisinty likeséiy atsiradima (zr. 16 pav.).
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16 pav. Il pakopos pensijy fondy jmoky tarifo dinamika 2004-2016 m.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Vertybiniy Popieriy Komisija ir Pensijy sistemos reformos jstatymo
pakeitimo jstatymu (2009).

IS 16 paveikslo matyti, kad 2004-2007 m. jmokuy tarifas pastoviai buvo didinamas, taciau
Lietuvoje pasireiSkus ekonominiam sastingiui ir ,,Sodrai* pritriitkus 1éSy pensiju mokéjimui, 2009
m. jis buvo sumazintas. Seimo priimtas Pensijy sistemos reformos istatymo pakeitimo jstatymas
nustato, kad 2011 m. imoka i PF v¢él sudarys 5,5%. Dabartinis imokuy tarifas yra vienas maziausiy

visoje Europos Sajungoje, kur vidutiniSkai imokos siekia apie 4,6% nuo darbo uzmokescio
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(European Comission, 2007). A. Bartkus (2007) i$skiria tai, jog antros pakopos efektyvus veikimas
Lietuvoje imanomas, jeigu imokos i pensijy fondus sudaryty apie 7,1% visy socialinio draudimo
imoku.

Trecdioji pakopa — papildomas pensijos kaupimas gyvybés draudimo imonése ar pensijy
fonduose. Imokas i Il pakopos pensiju kaupimo fondus asmuo (dalyvis) moka savarankiSkai
(periodiskai arba neperiodiskai) pagal su valdymo jmone pasiraSyta sutartj. Tai reiskia, kad jmokos
néra automatiskai pervedamos (LR Papildomo savanorisko pensijuy kaupimo jstatymas).

Kaupimo bendroviy valdytojai formuoja busimy pajamy i§ PF ldkesCius remdamiesi
hipotetiniais vertinimais. ,,Sodros®, II ir III pakopos palyginamos ir vertinamos pajamy
pakei¢iamumo principu (pensijos ir vidutinio neto darbo uzmokescio santykis), atsizvelgiant i

dalyvio pajamas iki pensijos (zr. 17 pav.).

Pajamos,% 2
100% Normatyviniai
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o >
0% Pensinis Zmogaus
amZius amZius

17 pav. Pajamy iS skirtingy PF pakopy liuikes¢iai, iSéjus j pensija.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis PF kaupimo bendroviy pateikiama informacija.

Is 17 paveikslo matyti, kad ,,Sodros* pensija (45% buvusiy pajamy) — minimali verté, kuria
dalyvis tikisi gauti (tikimybiniai ltkesciai), III pakopa (15%) — maksimali galimybé sukaupti
pensija. Tarp §iu dviejy lygiu i$sidésto tolerancijos zona, | kuria patenka ir II pakopos (20%) pensiju
fondai (www.aviva.lt, www.dnbnord.lt, www.seb.lt, www.mppf.It).

Nuo pat PF veiklos pradZios buvo siekiama sukurti jvaizdi, jog naujoji sistema leis pasiekti
aukstesnj pajamy pakei¢iamumo lygi (70-80%) senatvéje ir pasiekti Vakary Europos valstybiy lygi.
Taciau Lietuvoje Sis santykis 2004-2009 m. sieké 44-49% (www.sodra.lt), kai daugumoje ES Saliy
Sis rodiklis 2006 m. buvo 70-90% (European Comission, 2007). Taciau tokiy rezultaty pasiekimui
Lietuvoje, neuztenka vien privataus kaupimo. Jeigu suprantama, kad dviejy karty (dirbancios ir
pensininky) gerové priklauso nuo ekonominio augimo, o | pastarojo veiksnius néra itraukti pensiju
nuosavybé ar finansavimas, i§ PF kaupimo negalima tikétis ir pensiniy iSmoky dydzio augimo
(Brown R. L., 2008; Lazutka R., 2008). Taigi pensiju reformos tikslas padidinti pensijas néra
pagristas, o PF dalyviy ltiikesciai gali biiti netiksliis ir nepasiteisinti.

Dar vienas aspektas, pagal kuri galima skirstyti PF — kaupimu uZsiimancios imonés tipas.
Pensijy kaupimo veikla Lietuvoje uzsiima:

e Pensijy fondy valdymo imonés (komerciniy banky dukterinés jmongs);

41



e Gyvybés draudimo jmongs;
e Investicinés bendrovés.

Sio skirstymo svarba atsiskleidZia dvejais aspektais: dalyviy Ziniomis apie paslauga bei
valdytoju ivaizdZiu, pasirenkant fonda. J. L. M. Tam (2007) nagrinédama investavimo paslaugu
sfera akcentuoja informacijos bei ziniy apie teikiama paslauga svarba. Galima daryti prielaida, jog
dalyviai rinkdamiesi PF, gali skirti nemaza démesi kaupimo bendrovés jvaizdziui, ankstesnei
patiréiai panasaus pobiidzio finansiniy paslaugy teikime ar kity asmeny nuomonei. Vadinasi, Ziniy
trokumas ir paslaugos kompleksiskumas salygojo dalyviy lukesC¢iu susiejima su asmeniniais
vertinimais, kaupimo bendrovés jvaizdziu, funkcine paslaugos kokybe ar atskirais rinkodaros
komplekso elementais.

Finansy analitiky asociacija (www.finansai.lt) pateiké pensiju fondu skirstymo galimybe,
paremta investavimo portfelio rizikingumo aspektu:

e Vyriausybiy obligacijuy pensiju fondai (privalo turéti kiekviena kaupimo bendrove);
e Mazos akcijy dalies pensiju fondai (iki 30% akciju);

e Vidutinés akcijuy dalies pensiju fondai (30-70% akcijy);

e Akcijy pensijy fondai (iki 100% akcijy).

Toks skirstymas — tai dar vienas papildomas komponentas, prie iSankstiniy lakes¢iu
susiformavimo. Dalyvis privalo atsizvelgti | toleruojama rizikos laipsni, nora uzdirbti bei laika iki
pensijos. Sios situacijos nagrinéjimui galima pritaikyti J. Walker ir J. Baker (2000) tolerancijos
zonos modelj. PF dalyviai paslaugos pateikima gali suprasti ir jvertinti priimtiny verciy intervale.
Todél kaupimo grazos procentinis dydis iSreikiamas kaip optimali ir tikétina reik§mé. Kol
priimtinos grazos dydis Svyruoja tolerancijos zonos intervale, vartotojai jauéia pasitenkinima
pensiju kaupimo paslauga. Taciau toks pozilris yra pakankamai ribotas, kai susiduriama su
situacijomis, kuriy atsitikimo tikimybés neimanoma tiksliai jvertinti. Abejonés trukdo vartotojams
suformuoti lukes¢ius. Tokiu atveju, J. Santos, J. Boote (2003) teigimu, nemazai lemia paslaugos
teikéjo profesionalumas bei gebéjimas isvengti dviprasmybiy.

Apibendrinant batina akcentuoti, jog pensiju fonduy skirstymo ypatybés sudaro salygas atsirasti
skirtingoms vartotoju liikes¢iy kombinacijoms, dar prie§ prasidedant paslaugos teikimo procesui.
Dalyviai atsizvelgia | pakopos teikiamas galimybes, kaupimo bendrovg, rizikinguma, t.y. pradiniai
lukesciai susiformuoja paslaugos teik€jo pastangomis. Taciau dalyvis néra garantuotas ar PF
valdytojas sugebés pateisinti likesc¢ius ir pasiekti kaupimo programoje numatyta kaupimo rezultata.
Tai vercia susipazinti su esminiais PF veiklos ypatumais ir i$skirti pagrindinius principus, kuriais

igyvendinamas pensijy kaupimas.
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2.2.2. Pensijy fondy veiklos organizavimo principy svarba liikes¢iy formavime

Norint suprasti Il pakopos pensiju fondy vartotojy likes¢iy susiformavimo ypatybes, biitina
1Snagrinéti, Sios paslaugos teikimo principus. Finansy analitiky asociacija bei atskiri autoriai
(Tamulis A., Vaskelaitis V., 2000; Levisauskaité K., Malinauskas Z., 2006; Klimaité, J., 2006)
iSskiria tris esminius dalykus, nuo kuriy priklauso I pakopos pensiju fondu kaupimo rezultatas:

o Kaupimo laikotarpio trukmé, t.y. kiek iki pensijos likg mety;

e Pensijy fondy taikomi mokes¢iai — kuo didesni mokes¢iai uz kaupiamuy 1ésy
administravima, tuo mazesné suma bus sukaupta.

e Investavimo krypties — pensiju fondo sitilomas investavimo strategijos rizikingumas, t.y.
kiek pensijy fondas yra numatgs investuoti i akcijas.

Ne maziau svarblis elementai yra darbo uzmokes¢io dydis, investavimo graza, dalyvio lytis
(skirtingas pensinis amzius), o taip pat psichologiniai motyvai: imoky saugumas ir pasitikéjimas
pensijuy fondais (Rudaitis, M., 2006). Taigi apjungiant $iuos samprotavimus, galima suformuoti
savita PF nagringjimo strukttra, apibiidinancia jy veikimo principus ir poveiki dalyviy lukes¢iams.

Kaupimo pobiudis. Kaupimo pensiju fonde pradzia gali biiti laikomas dalyvio investavimo
krypties pasirikimas, kuris apsprendzia dalyvio prisiimamos rizikos masta. Si rizika tiesiogiai
priklauso nuo vertybiniy popieriy ir ju proporcijy, sudaranciy pensiju fondy investicini portfelj.
Imokos gali biti investuojamos 1: obligacijas, akcijas, kolektyvinio investavimo vienetus
(investiciniai fondai), indélius. Be to, kaupimo rezultatus ir grynaja graza lemia mokeséiai bei
kaupimo laikotarpis.

Skirtingos zmoniy amziaus grupés turi nevienodas investicines taktikas ir skirtingus rizikos
priimtinumo laipsnius. Manoma, kad kuo daugiau pensiju fondas investuoja i akcijas, tuo labiau
neapibréztos pajamos i$ investicijy, t.y. pensijy fondo rizika didéja (www.seb.It; www.swedbank.It;
www.dnbnord.It). Ta¢iau daugiau rizikuodamas, pensiju fondo dalyvis tikisi ir didesnio pensiju
fondo pajamingumo. Taigi vienas i§ svarbiausiy likes¢ius formuojanciy veiksniy — rizikos
suvokimas ir jos prisiémimas.

Imokuy pervedimas. Lésos 1 Il pakopa pervedamos automatiskai, todél dalyvis ju dydziui gali
daryti tik netiesiogini poveiki (daugiau uzdirbti). Taiau visada iSlieka galimybé keisti pensiju
fonda (po 3 kaupimo mety keisti bendrove; karta metuose — fonda) (LR Pensijy kaupimo istatymas),
t.y. nukreipti sukaupta turta palankiausia kaupimo linkme.

Vadinasi, dalyviui gaunant mazesnes pajamas ankstyvoje kaupimo stadijoje (pvz., karjeros
pradzia), jis gali pervesti 1éSas | rizikingesni fonda ir sukaupti tam tikra ,,pagrinda vélesniam
kaupimui. Kai pajamos padidéja, galima rinktis konservatyvesni fonda, kur graza bus nedidelg,
taciau didesnés imokos uztikrins stabily augima. Fondo keitima taip pat gali salygoti netinkamas

paslaugos teikimas — tai pirmas tai zenklas, jog vartotojo likesciai nebuvo pateisinti.
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Pensijy fondy turto valdymas. Pensijy kaupimo bendrovei pervedamos 1¢éSos nepriklauso, ji
tik patikejimo teise valdo jas dalyvio vardu. Kiekvienam asmeniui atidaroma atskira saskaita, kur
pervedamos imokos i$ ,,Sodros*.

Visas fondo turtas parodomas grynaisiais aktyvais (turto ir jsipareigojimy skirtumas), kurie
apima investiciniy portfeliy verte bei grynuosius pinigus saskaitoje. Grynuyju aktyvy verté
apskaiciuojama kiekviena darbo diena. Todé¢l atskiro dalyvio turto dalis nustatoma apskaitos vienety
skaiCiumi — i§ pervesty 1éSuy atimamas imoky mokestis, o likusi suma padalinama i$ apskaitos
vieneto vertés (AVV — turto vertés salyginis matas) (www.swedbank.lt; www.seb.lt;
www.dnbnord.It). Si verté priklauso nuo pokyéiy finansy rinkoje. AVV skiriasi nuo grynosios
grazos (graza ivertinus imoku mokes¢iy poveiki) dydzio. Todél tikétina, jog dalyviai
vadovaudamiesi vien AVV, visy pirma, sukuria iSkreiptus lukesc¢ius ir, antra, netinkamai suvokia
paslaugos teikimo procesa bei biisima rezultata.

Imoky ir sukaupto turto apmokestinimas. Kaip ir kiekviena paslauga, pensiju kaupimas
fonduose, kainuoja. I$ viso yra triju tipy mokesciai:

e [moky — vienkartinis mokestis, kuris maksimaliai gali siekti iki 10% pervedamy IéSy i
pensijy fonda. Neparodomas apskaitos vieneto vertéje.

e Administravimo — kasdienis mokestis (iki 1%) nuo konkrecios dienos fondo turto vertés,
tenkantis kaupimo bendrovei uz valdymo paslaugas. [traukiamas 1 apskaitos vieneto vertg.

e Fondy keitimo — mokestis uz peréjima 1 kita tos pacios bendrovés fonda (keiiant
investavimo krypti) ar kita kaupimo bendrove.

Vadinasi, kaupimo rezultato likesc¢iai priklauso nuo to, kaip vartotojai suvokia mokesc¢iy
poveiki imokoms ir grazai. Lietuvos PF taikomi mokesCiy tarifai yra neefektyvis kaupimo
atzvilgiu. Finansy analitiky asociacija (www.finansai.lt) pabrézia, jog administravimo mokestis, deél
dazno atskaitymo i§ pensiju turto, turi didesng itaka bendrai mokes¢iy sumai ilguoju laikotarpiu.
Pana$ia nuomong i$sako N. Barr (2002) — per 40 kaupimo mety, administraciniai mokesciai gali
siekti net 20% galutinés sumos. Taciau trumpuoju kaupimo laikotarpiu, svaresni poveiki daro
Imokuy mokestis.

Apibendrinant galima teigti, jog pensiju fonduy veikla veikia ir riboja nemazai veiksniy:
kaupimo laikotarpio, pobiidzio (rizikos), imoku pervedimo, mokes¢iy. Taciau egzistuoja vienas
esminis elementas, kuris atspindi galutini rezultata — investavimo graza. Sis dydis priklauso nuo
mokescCiy, kuriy poveikis kaupimo rezultatui realiai Lietuvoje néra skelbiamas. Todél, 1§ tikryjy,
vien investavimo krypties pasirinkimas, dar neparodo tikrosios kaupimo rizikos. Tokiu atveju,
lukes¢iy vertinimas tampa subjektyvus, netgi individualus kiekvienam vartotojui ir priklauso nuo
daugybés aplinkos faktoriy. Siuos subjektyvumus stengiamasi apibendrinti 11 pakopos PF vartotoju

lukesciy nagrinéjimo modeliu.

44



2.3. Lietuvos PF vartotojy likes¢iy vertinimo modelio formavimas

Pensiju fondy ypatybes nagrinéjo ne vienas lietuviy autorius (Tamulis A., Vaskelaitis V., 2000;
Levisauskaite K., Malinauskas Z., 2006; Klimaité J., 2006). Siy mokslininky darbuose neretai
pabréziami privataus kaupimo pranasumai, pensinio kaupimo nauda. Busima graza perteikiama
optimistinémis prognozémis, pagristomis nuosekliu pervedamuy imoky augimu. Prasidéjus
kaupimui, aukstus liikes¢iy standartus taip pat formavo ir kaupimo bendrovés. PF valdytojai neretai
pateikdami investavimo programas, orientavosi | vartotoju emocijas, stengési pabrézti savo jvaizdi
ir palankias investavimo salygas.

Tai suformavo vartotojy likescius, kuriy vertinimui démesys nebuvo skiriamas. I$ tikryju, né
vienas pensijy fondas nejsipareigoja dalyviams uzdirbti tam tikro dydzio palikanas. Bet kokios PF
valdytoju Zadamos grazos normos téra pazadai, kurie gali buti ir neiSteséti. Pinigai naudojami taip,
kad uzdirbty didziausia graza, tac¢iau gali atsitikti taip, kad pelnas nebus toks, kokio tikétasi, arba
dalis pinigu bus prarasta. Taigi svarbu iSsiaiskinti kokie yra pensijy fondy dalyviy lukesciai. Todél,
remiantis aptartomis likes¢iy nagrin¢jimo metodikomis bei Lietuvoje veikian¢iy PF veiklos
organizavimo principais, formuojamas II pensijy fondy pakopos vartotoju likes¢iu vertinimo

modelis (zr. 18 pav.).

. Grjztamasis rySys
Imoneés jvaizdis *-r-------mm- - ettt

' 1
1 |
. v
Zinios ir informacija Dalyvio liikesciai apie Asmeninés savybés
apie kaupima , kaupima pensijy fonde (amZius, lytis, pajamos,
iSsilavinimas,
toleruojama rizika)

* Periodiné patirtis < -
* ISoriné komunikacija
* Asmeninis
doméjimasis

* Bendravimas su kitais
vartotojais

Vartotojo

Atotrukis tarp likesciy ir pasitenkinimas kaupimu

kaupimo rezultaty

L/
v

Paslaugos ypatybés

* Kaupimo graza Makroaplinkos veiksniai
* Mokesciai
* Investavimo strategija

* Ekonominiai

: gn?(l;;ts ' * Demografiniai
alaytoju : * Politiniai-teisiniai
. Ly Kaupimo rezultatas [ 0
profesionalumas P * |nvesticiniai

18 pav. Lietuvos pensijy fondy vartotojy liikes¢iy vertinimo modelis.
Saltinis: sudaryta autoriaus.
IS 18 paveikslo matyti, jog lukes¢iy vertinimo modelis remiasi supaprastinta paslaugos teikimo
atotriikiy koncepcija, kuri sugretinama su SERVQUAL metodika, aplinkos poveikio veiksniais bei

vartotojo asmeninémis charakteristikomis. Siy sudedamujy daliy rysys ir santykis, nulemia likeséiy
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pasiteisinimo laipsnj, vartotojo pasitenkinima bei griztamaji ryS$i. GriZtamasis rySys suprantamas
kaip vartotojo suvokimas apie kaupimo paslauga (periodiné patirtis) bei pozitrio i kaupimo imonés
ivaizdi pasikeitimas. Tai apsprendzia ar esamas dalyvis keis pensiju fonda, ir ar potencialis
dalyviai, atsizvelgdami | esama situacija norés sudaryti kaupimo sutartj su konkrecia bendrove.

Kadangi pensiju fondai Lietuvoje veikia trumpa laika, néra dalyviy, kuriems paslaugos teikimas
bty pasibaiggs (praéjus 30-40 mety), t.y. biity galima palyginti ty vartotojy likescius, kurie kaupé
privaciame pensiniame fonde ir ty, kurie nekaupé. Todél modelis orientuotas ne i viso kaupimo
laikotarpio liikesCiy jvertinima, o i tam tikrus periodus. Tai leidZia atsizvelgti i susiklosCiusia
situacija ir priimti PF veiklos koregavimo sprendimus, laiku pastebéti naujas vartotoju lukesciy
tendencijas, ju pasikeitimus. Pavyzdziui, koreguoti kaupimo strategija ar suderinti rizikos bei
mokesCiy santyki. Biitina atskirai aptarti kiekviena modelio elementa ir ju tarpusavio
priklausomybg.

Likesciai ir PF paslaugos teikimas. Modelio pagrinda sudaro trys parametrai: vartotojy
litkesciai, teikiamos paslaugos rezultatas bei atotritkis tarp likesciy ir realios paslaugos. Vykdant
pensijy kaupima, akivaizdu, jog realiis rezultatai skirsis nuo ty, kuriuos zadéjo paslaugos teikéjas.
Todé¢l atotrukis leidzia ivertinti du svarbius kriterijus:

1. Lakesciy tolerancijos zonq. Vartotojuy lukesciai néra statiski, jie kinta laiko poziiiriu tam
tikrame intervale. PavyzdZziui, jei paslaugos teikéjas uztikrina, jog investicine graza sieks
20-35%, tai iSliecka nemaza tikimybé, jog PF dalyvio kaupimo rezultato liukesciai
i§sidéstys biitent Siame intervale.

2. Vartotojo pasitenkinimq. Jei likesc¢iai pateisinami arba pranokstami (uzdirbama daugiau
nei tikétasi), vartotojas lieka patenkintas esama paslauga. Taciau jei kaupimo graza
pasiekia zZemiausia toleruojamos zonos atZyma — gaunama neigiama patirtis, kas vercia
perzitréti kaupimo krypties keitimo galimybes.

Vartotojo (ne)pasitenkinimo laipsniui nemaza poveiki daro vartotojo patirtis, gaunama kaupimo
metu griztamojo rysio pagalba. Tai salygoja perioding lukesCiy korekcija, kaip atrodys
isivaizduojama paslauga pasibaigus teikimui. I$ likesciy pateisinimo laipsnio galima spresti ir apie
kaupimo paslaugos kokybe.

Paslaugos savybés. Sis modelio komponentas atlicka dvi funkcijas — pirma, parodo vartotojui,
ko galima tikétis i$ kaupimo konkre¢iame fonde, antra, perteikia paslaugos teikimo procesa. Galima
apibudinti atskiras paslaugos savybes, kaip likes¢iy modelio sudedamasias dalis:

1. Pensijy fondo grqza — dalyviy lukesciai apie konkretaus fondo investavimo graza.
Oficialiai kaupimo graza pateikiama apskaitos vienetais, tacCiau tai neparodo realios

kaupimo grazos. Tod¢l likesciai apie kaupimo rezultata gali biiti nepateisinti.
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2. Mokesciy islaidos — pensiju fondy vartotoju liikesc¢iai gali biiti vertinami atsizvelgiant {
mokesciy dydi, ju dali sukauptame turte. Taip pat vartotojas keisdamas kaupimo bendrove
bei formuodamas naujus lukescius, turéty atsizvelgti | pensiju fondo keitimo mokescius.

3. Investavimo strategija — atsiZvelgiama ne tik i siillomy investavimo strategiju skaiciu, bet
ir { strategiju pelningumo bei rizikos santyki. Vadinasi, likesciai skiriasi priklausomai nuo
fondo rizikingumo — kuo rizikingesnis fondas, tuo vartotojas tikisi daugiau uzdirbti.

4. [mokos — kaupimo rezultatai priklauso ir nuo asmens darbo uzmokescio, kuris yra
pagrindas jmokuy skai¢iavimui. Asmens pajamos gali keistis atitinkamais laiko periodais.
Todél keiCiantis pajamu lygiui, kinta ir jmokuy dydis, kas lemia skirtingus dalyviy
kaupimo rezultato ltkescius.

Pensijy fondy dalyviai. PF dalyviy pasirinkimas dalyvauti tam tikrame fonde, ju
informuotumo laipsnis ar prisiimama rizika yra subjektyviis dalykai. Akivaizdu, jog PF dalyviy
lukesciai remiasi nemazu skai¢iumi poveikio veiksniy ir aplinkos kintamyjy. Taciau svarbu
atsizvelgti | vartotoju isitraukima privaciame pensiniame kaupime. Todél PF dalyviai skirstomi:

1. Esami PF dalyviai — asmenys, nusprende kaupti imokas pensiju kaupimo bendrovéje ir su
ja sudarg pensijy kaupimo sutarti (LR Pensijy sistemos reformos istatymas). Pensijy fondo
dalyvis savo 1éSas patiki pensiju fondui, jis yra suinteresuotas pensiju fondo sé¢kme,
veiklos efektyvumu ir tikisi sukaupti, kuo daugiau 1éSy senatvei.

2. Potencialiis PF dalyviai — asmenys, mokantys imokas visai socialinio draudimo pensijai ir
dar nesulauke pensinio amziaus, taciau dél {vairiy priezasCiy nekaupiantys lesy
privaciuose pensiju fonduose (LR Pensiju sistemos reformos jistatymas). Potenciallis
pensiju fondy dalyviai siekdami sukaupti 1éSas senatvei, pasirenkant tinkamiausia PF,
lygina juos tarpusavyje, analizuoja ir vertina veiklos rodiklius, taip pat atsizvelgia ir | kity
dalyviy nuomong.

Toki dalyviy klasifikavima galima praplésti dar viena kategorija — tai dalyviai, kurie néra
sudare kaupimo sutarciy ir ateityje jy neplanuoja sudaryti. 1S pirmo zvilgsnio, Sie gyventojai néra
svarbiis kaupimo bendrovéms, taciau jie taip pat turi suformave tam tikrus pensijos kaupimo
lukescius. Todél Siy lukesCiy jvertinimas ir koregavimas, sudaryty salygas ,,perkelti dalyvius i
potencialiy PF vartotoju grupg. Be to, kalbant apie PF dalyvius, svarbios ir jy asmeninés savybés —
pajamos, toleruojama rizika ir demografinés charakteristikos.

Aplinkos veiksniy poveikis. Modelyje iSskiriami dviejy tipy veiksniai, darantys poveiki
lukesc¢iams skirtinguose vartotojo suvokimo lygiuose. Visy pirma, tai zinios ir informacija apie
konkregia kaupimo bendrove ir jos pasiekimus. Si informacija gaunama i§ iSoriniu komunikacijos

priemoniy, bendravimo ar asmeninio dome¢jimosi. Ilgesniu laikotarpiu, prie Siy veiksniy prisideda ir
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periodiné patirtis — tam tikry laikotarpiy likeséiy (ne)pateisinimo rezultatas. Taip pat reikSmingi
makroaplinkos veiksniai, darantys poveiki tiek vartotojy likesciams, tiek kaupimo rezultatams.

Kaupimo bendrovés jvaizdis. Sis elementas priklauso nuo to, kaip praeityje buvo patenkinti
vartotojo poreikiai suteikiant kitas finansines paslaugas, ir kaip isivaizduojamos kaupimo bendrovés
galimybés kokybiskai suteikti PF paslauga. Visa tai apima lukescius ir isitikimus, ko reikéty tikétis
i§ kaupimo imonés trumpuoju bei ilguoju laikotarpiu. Imonés jvaizdi gali smarkiai pakoreguoti
aplinkos veiksniai, ypa¢ kity dalyviu nuomonés.

Atsizvelgiant | PF veiklos ypatybes bei pateikta modeli galima suformuluoti penkias hipotezes,
kuriomis remiantis bus nagrinéjami pensiju fondu dalyviy likesciai:

1. Kaupimo bendrovés jvaizdis buvo vienas i$ pagrindiniy veiksniy, turéjusiy poveiki fondo
pasirinkimui ir lukes¢iy susiformavimui.

2. Pensijos kaupimo grazos lukeséiai yra mazesni pas tuos dalyvius, kurie dazniau domisi PF
veikla.

3. Vyrai didesnés grazos liukesCius sieja su rizikingesniais fondais, o moterys — su
konservatyvesniais.

4. Kuo rizikingesnis kaupimas, tuo daugiau dalyviy tikisi, jog privaciai kauptos 1éSos
sudarys didesng visos pensijos dali.

5. Fondy valdytojai nesugebéjo pateisinti PF dalyviy likes¢iy, kurie siejami su paslaugos
patikimumu bei rezultato garantavimo Kriterijais.

Hipotezés savo turiniu apima visus PF vartotojuy likesCiy vertinimo modelio elementus,
apibiidinan¢ius fondy veikla — grazos lygi, rizikos laipsni, mokes&ius, kaupimo programa. Sis
elementy derinys apsprendzia PF veiklos sékminguma. Todél hipotezémis siekiama jvertinti ju
tarpusavio santyki formuojant ir pateisinant vartotoju liikes¢ius. Akivaizdu, jog imoky investavimo
s¢kmingumas ar praradimo i§vengimas, priklauso ir nuo aplinkos kriterijy poveikio, todél jie taip
pat jtraukiami { hipoteziy patikrinima.

Apibendrinant matyti, jog Lietuvos pensiju fondy vartotojy lukesc¢iy vertinimo modelis remiasi
palyginamuoju principu — atsizvelgiama kaip pateiktos paslaugos ypatybés pateisina kaupimo
rezultaty lukesCius. Tai nulemia vartotojy pasitenkinima, tam tikros patirties ir Ziniy apie PF
kaupima atsiradima bei {vaizdZio apie kaupimo bendrove susiformavima. Taip pat i modeli
itraukiami makroaplinkos veiksniai. Taigi remiantis suformuotu modeliu, atlieckama Lietuvos PF

dalyviy likesciy analizé ir hipoteziy patikrinimas.
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2.4. Antros pakopos PF dalyviy lukesciy jvertinimo metodika

Gali pasirodyti, kad PF vartotojy lukesCiy vertinimas yra pakankamai subjektyvus, netgi
individualus kiekvienam dalyviui, procesas. Tam poveiki daro PF veiklos niuansai bei aplinkos
veiksniai. Tod¢l subjektyvius vartotojy lukescius siekiama apibendrinti anketinés apklausos biidu.

Anketos klausimynas yra skirstomas | keturias dalis pagal pobiidi bei tikslus, ka siekiama
i§siaigkinti konkre¢iu klausimu (r. 19 pav.). Sios dalys suskirstytos i 8 klausimy grupes. Taip pat
tarp skirtingo pobiuidzio klausimy yra pabréziami tarpusavio rysiai. Detalus klausimyno

instrumentarijus pateikiamas 1 priede.

1 1
Klausimyno dalis | Klausimu grupés | Klausimai
_________________________ P
| |
— Dalyvavimas PF kaupime —> 1,3kl
1 1
Poziiris j PF ! !
— Fondo pasirinkimas — 4,5kl
yy | |
g | S i - -
v ! !
— I3oriniai ir vidiniai poveikio $altiniai —> 6,816, 17, 18, 19 Kl.
] ]
Liukescius ! !
salygojantys —>|  Bendrovés jvaizdis ir vartotojy patirtis —>|  10,11,24,26 kI,
veiksniai : |
1 1
: > Kaupimo paslaugos ypatybés : > 2,12kl
A ) )
e b e e e e e e e e o _———
\ 4 ' '
— Kaupimo procesas —p| 9,20, 21, 22,23, 25KI.
] ]
Liukesciai ! !
: > Galutinis kaupimo rezultatas : > 7,13,14,15Kl.
— - S ——
v ! !
) )
Demografinés ! ! >7 28,29, 30 K
s > Lytis, amZius, i§silavinimas, pajamos > 7,28, 29, .
charakteristikos : y paj :
] ]

19 pav. Vartotojy liikes¢iy jvertinimo anketinés apklausos klausimyno schema.
Saltinis: sudaryta autoriaus.

Pirmoje klausimyno dalyje keturiy klausimy pagalba, nustatoma ar respondentas dalyvauja,
planuoja dalyvauti privaiame pensiniame kaupime ir koki fonda bei kaupimo bendrove yra
pasirinkgs (planuoja pasirinkti).

Antroje dalyje pateikiama 12 klausimy apie lukesCius salygojanCius veiksnius, t.y.
informacinius bei makroaplinkos poveikio aspektus ir pacios paslaugos ypatybes. Dauguma
klausimy remiasi, vienu ar keliy atsakymo varianty pasirinkimu. Tai leis jvertinti kai kuriy veiksniy
svarbuma, suranguojant juos nuo svarbiausio iki maZziausiai svarbaus. Taip pat, norint iSnagrinéti
dalyviy lukescius susijusius su atskirais paslaugos elementais, naudojama 5 baly skalé.

Trecioje dalyje — pateikiama 10 klausimu apie lukesCiu pasiteisinima kaupimo procese bei

numatoma galutini kaupimo rezultata. Kaupimo rezultaty likesCiy jvertinimui naudojama
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supaprastinta SERVQUAL metodika — proporcingai sumazinta po 2 teiginius i$ kiekvienos teiginiy
grupés. Pagal SERVQUAL parengti du klausimai po 12 teiginiy, leidzian¢iy palyginti dalyviy
lukesCius prie§ kaupimo sutarties sudaryma ir po jos pasiraS§ymo. Taip pat pateikiama keleta
klausimy apie biisimg kaupimo graza, kuriy jvertinimui naudojama 7 baly skalé. Siekiant tiksliau
vertinti respondento liikescCius, pateikiami keli atviri klausimai.

Ketvirtoje klausimyno dalyje yra 4 demografiniai klausimai apie respondenty lyti, amziy,
iSsilavinima ir pajamas per ménesi. Tai leis iSnagrinéti ir apibendrinti vartotoju lukescius pagal
skirtingas respondenty charakteristikas.

Anketinés apklausos tyrimo metodologija galima detalizuoti, apibiidinant pagrindinius tyrimo
plano elementus: apklausos tiksla, uzdavinius, tiriamaja visuma, atrankos kriterijus, apklausos tipa,
atrankos metoda, tyrimo procediira bei imties dydi (Pranulis V., 2007).

Anketinés apklausos tikslas — identifikuoti veiksnius ir jy tarpusavio santyki, daranti poveiki
PF vartotoju likes¢iy formavimuisi bei jvertinti, kaip Siuos likeséius atitinka pensiju fondu veiklos
ypatybeés.

Anketinés apklausos uzZdaviniai:

1. IStirti esamy ir potencialiy dalyviy pozitri 1 PF pasirinkima.

2. Nustatyti pagrindinius aplinkos veiksnius ir prioritetus tarp juy, kurie lemia PF dalyviy
lukesc¢iy susiformavima.

3. Identifikuoti PF vartotojy likescius.

4. lvertinti dalyviy likesciy atitikima gaunamai paslaugos vertei.

Tiriamoji visuma. Siekiant nustatyti tyrimo imti, pirmiausia biitina apibrézti tiriamaja visuma.
Likesciu vertinimo modelyje itraukti esami ir potencialiis PF dalyviai. Tod¢l tiriamoji visuma —
asmenys apsidraude Valstybiniu socialiniu draudimu (1406337 asmenys) ir kaupiantys
(planuojantys pradéti kaupti) pensija II pensiju fondy pakopoje.

Atrankos Kriterijai. Atrankos kriterijais gali buti laikomi dalyvavimas Valstybiniame
socialiniame draudime bei IT pakopos pensiju fondy kaupime. Siy asmeny jtraukimas padés pasiekti
pagrindini darba tiksla — pvertinti pensiju fondu dalyviuy lukesCius. Taip pat atskleisti likescius ir
pozitri | pensiju fondus tarp gyventojy, pasirinkusiy dalyvauti skirtinguose pensijos kaupimo
pakopuy lygiuose.

Apklausos tipas. Atsizvelgiant | anketavimo tikslus pensiju fondy dalyviu lukes¢iy atveju,
racionaliausia naudoti struktiiruota anketing apklausa (dauguma anketos klausimuy — uzdari). IS
anksto parengtas klausimynas leis jvertinti Il PF pakopos dalyviy pozitri i likes¢ius formuojancius
veiksnius, likes€ius apie kaupimo procesa, kaupimo graza ir kitus tyrimui reikSmingus aspektus.
Toks tyrimo metodas leis iSvengti subjektyvumo, galin¢io iSkreipti tyrimo duomenis, be to,

struktiiruotos apklausos informacija lengviau sisteminti ir apdoroti.
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Atrankos metodas. Pensijy fondy atveju bus taikoma atsitiktiné klasteriné dalyviy atranka.
Tiriamoji visuma atitinka pensijas kaupianciy asmeny grupes (pensijuy fondu dalyviai ir tie, kurie
nekaupia), i§ kuriy atliekama atsitiktiné atranka.

Tyrimo procediira. Tyrimo procediiros eiliSkumas: 1) popierinés ir elektroninés anketos
parengimas, spausdinimas; 2) apklausos atlikimas; 3) ankety patikrinimas (blogai uzpildytos
anketos pasalinamos i§ duomeny visumos); 4) duomeny suvedimas SPSS programos pagalba; 5)
duomeny analizé.

Imties dydis. Lietuvoje 2009 m. pabaigoje buvo 1406337 asmenys (tiriamoji visuma) apdrausti
Valstybiniu socialiniu draudimu. I$ juy II pakopos pensiniame kaupime dalyvavo 997526 asmenys
(www.pensijusistema.lt). Todél galima apskaiciuoti imties dydi (Dik¢ius V., 2006):

q=_  U*N*p*@-p)
A *(N-1)+t2*p*(1-p)’

1)

¢ia: N — tirlamosios visumos dydis (1406337);

t — koeficientas, priklausantis nuo patikimumo reik§més (patikimumas 95%, t = 1,96);
p — dalis atrankos vienety, turin€iy tiriama pozymi (p = 0,5);

A — paklaidos ribos (A= 0,05).

. 1,96% *1406337*0,5*(1-05)  _ 1350646 ,0548
0,05° *1406336+1,96° *0,5* (1-0,5) 3516 ,8004

~ 384 (respondentai)

Taigi pagal apraSyta metodika, atliekama II pakopos pensijuy fondy dalyviy anketiné apklausa ir

duomeny analizé.
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3. LIETUVOS PF DALYVIU LUKESCIU IDENTIFIKAVIMAS IR ANALIZE
3.1. Antros pakopos PF dalyviy ir kaupimo pobiidzio charakterizavimas

Pagrindinio Sio tyrimo tikslo igyvendinimui — PF dalyviy likes¢iu, poveikio veiksniy bei
pateisinimo jvertinimui, — i§ pradziy, reikia charakterizuoti pa¢ius pensiju fondy dalyvius. Bitina
1Snagrinéti kaip vartotojai pasiskirste tarp kaupimo bendroviy, skirtingo rizikingumo fondy, koki
poveiki Siems pasiskirstymams turi demografinés ypatybés. Taip pat svarbu, apibendrintus
apklausos rezultatus (zr. 2 prieda) palyginti su oficialiai pateikiama PF statistika.

Apklausos metu apklausti 478 respondentai, t.y. imtis virSyta 94 respondentais. Atsizvelgiant |
tai, jog tiriamoji visuma susideda i§ esamy bei potencialiy PF dalyviy, apklausti: 416 asmenys (87%
visu apklaustyjy) kaupiantys pensija II PF pakopoje (po 208 moteris ir vyrus) bei 62 asmenys
nedalyvaujantys privaciame kaupime (35 moterys ir 27 vyrai). I§ nedalyvaujanciy asmeny, 50
respondenty neplanuoja ateityje sudaryti PF kaupimo sutarties.

Toks PF dalyviy pasiskirstymas beveik atitinka oficialia statistika, t.y. Lietuvos pensiju
fonduose pensijas kaupia beveik po lygiai motery (52,3%) ir vyry (47,7%) (www.pensijusistema.lt).
Vertybiniy popieriu komisijos bei Draudimo priezitiros komisijos duomenimis, 2009 m. gruodzio
31 d. Lietuvoje veiké 29 II pakopos pensiju fondai. Juos valdé 9 kaupimo bendrovés: 7 valdymo
imonés bei 2 gyvybés draudimo imonés, teikiancios senatvés pensiju kaupimo paslaugas (zr. 3
prieda). Fondy dalyviy skaicius sieké 997526, kai apdraustyju socialiniu draudimu buvo 1406337
(www.pensijusistema.lt) (zr. 4 prieda). Taigi naujoji pensiju kaupimo sistema sulauké didelio
Lietuvos gyventojy susidoméjimo. Zinoma, dalyvavimas pensijy fonduose siejamas su liikes¢iais
padidinti biisima pensija. Taciau koncentruojantis ties galimybe gauti didesnes pajamas senatvéje,
neretai nejvertinama kaupimo rizika.

Apklausos rezultatai parodé, jog PF dalyviy kaupimo krypties pasirinkimas pagal investavimo
bei rizikos pobudi, siejamas su miSraus tipo fondais (64,6% arba 269), o ypa¢ vidutinés akcijy
dalies fondais (40,1% arba 167). Akciju fondus buvo pasirink¢ 24,5% (102), o konservatyvius —
14,7% (61) respondenty. Panasus pasiskirstymas pagal rizikinguma budingos visai II pensijuy fondu
pakopos grupei: miSriuose fonduose kaupia 83,3% dalyviu, konservatyviuose — 12,4% ir akciju —
4,3% (www.pensijusistema.lt). Galima daryti prielaida, jog ilguoju laikotarpiu dauguma dalyviy
kaupimo lukescius sieja su didesne graza bei pensija.

Lyties kriterijus taip pat svarbus renkantis PF rizikos laipsni. Vidutinio stiprumo (Kramerio

testas’, V = 0,208) statistinis rysys, pagristas Pirsono Chi-kvadrato testu? (x*(3) = 18,022, p = 0),

! Kramerio testas — parodo rysio stipruma tarp dviejy kintamuyjy: 0<V<0,3 silpnas rysys; 0,3<V<0,5 vidutinio stiprumo
ry8ys; V>0,5 stiprus rysys.

2 Pirsono Chi-kvadrato testas — parodo ar tarp kintamujy egzistuoja statistiskai svarbiis skirtumai. Skirtumas egzistuoja,
kai patikimumo reik§meé p<0,05.
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rodo, jog moterys labiau renkasi konservatyvius (17,3%; kai vyrai, tik 12%) ir mazos akcijy dalies
(25,4%; kai vyrali, tik 15%) fondus. Vyrai pirmenybg teikia akcijy fondams (32,7%; kai moterys, tik
16,3%). Vidutinés akcijy dalies fondus vyrai ir moterys renkasi apylygiai — atitinkamai 39,4% ir
40,8%. Taigi tarp PF dalyviy pasireiskia tokios tendencija:
e Moterys, vengdamos rizikos, kaupimo PF likesc¢ius sieja su investicijy patikimumu bei
garantijomis. Todél moterys dazniau rinkosi mazos akcijy dalies ir konservatyvius fondus.
e Vyry liikesciai siejami su didesniu kaupimo rezultatu, prisiimant nemaza kaupimo rizika —
pasirenkami vidutinés akciju dalies ir akcijy fondai.
Patikimumo jvaizdzio aspektas geriausiai atsispindi apklausty Il pakopos dalyviu pasiskirstyme

pagal pensiju kaupimo bendroves (zr. 20 pav.).
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Kaupimo bendrové

20 pav. Respondenty pasiskirstymas kaupimo bendrovése pagal lytj.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

Atsizvelgiant { PF kaupimo bendroveés pasirinkimus, didzioji dalis respondenty sutartis yra
sudar¢ UAB ,,Swedbank investiciju valdymas“ (138 arba 33,2% respondentai) bei UAB ,,SEB
investicijy valdymas® (107 arba 25,7% respondentai) bendrovése. Sios bendrovés taip pat pirmauja
ir pagal dalyviy pasiskirstyma, vertinant bendra PF dalyviy skai¢iy — 2009 m. gruodZzio 31 d. abi
imonés buvo pritraukusios 68,3% dalyviu (www.vpk.It). Apklausti vyrai yra labiau linke rinktis
UAB ,,Finasta Asset Management™ bei UAB ,,SEB investicijy valdymas fondus, 0 moterys teikia
pirmybg kitoms kaupimo bendrovéms. ,,Finasta Asset Management™ pasirinkima vyry tarpe léme
tai, kad iki 2009 m. Sios bendrovés fondai (vidurinés akciju dalies ir akcijy fondai) rodé geriausius
apskaitos vieneto bei grynosios grazos rezultatus. Tai i§ dalies paaiSkina vyry polinkj i rizika.

Taigi matyti, jog apklausti PF dalyviai pasirinkdami PF, pirmenybe teikia stambiyjy komerciniy
banky dukterinéms jmonéms arba specializuotoms investavimo bendrovéms. Be to, respondentai
toleruoja auksta rizikos laipsni. Todé¢l galima daryti prielaida, jog bitent su vidutinés akciju dalies ir

akcijy fondais, dalyviai sieja kaupimo grazos ir buisimy iSmoky lukescius.
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Dalyviy siekis uzdirbti didesng¢ graza jvertinamas statistiniais rySiais tarp pasiskirstymo
skirtingos rizikos fonduose bei ju gaunamuy pajamy. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti leido
atskleisti priklausomybe (x%(4) = 66,58, p = 0, V = 0,4) su pajamy lygiu. Nustatyta, kad net 70,2%
(173) motery ir tik 39,1% (92) vyry gauna pajamas mazesnes, nei 2000 Lt. Tai leidzia jvertinti ar
aukStesnes pajamas gaunantys dalyviai renkasi rizikingesnius fondus. Skai¢iavimy rezultatai

pateikiami 7 lenteléje.

7 lentelé. RySiy nustatymas tarp dalyviy skaiciaus, pajamy ir PF rizikingumo

Lyties ir pajamy priklausomybé
Analizés koeficientai Konservatyvﬁs Maios_akcijq Vidutiné_s akciju Akcijy fondai
fondai dalies dalies
Chi-kvadrato reikSmé, XZ(G) 12,534 18,087 35,834 10,546
Patikimumo reik§mé, p 0,047 0,006 0 0,013
Rysio stiprumas, V/ 0,153 0,459 0,463 0,322

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skaifiavimais.

IS 7 lentelés matyti, kad pajamos turi maziausia poveiki renkantis konservatyvius fondus, t.y.
statistinis rySys tarp $iy kriteriju yra silpniausias (p = 0,047, V = 0,153). Tarp kity fondy rizikos
grupiy, pajamy bei lyties egzistuoja vidutiniai bei stiprts rySiai — fondo pasirinkimas priklauso nuo
pajamy bei lyties. Galima teigti, jog moterys (36 arba 59%) labiau nei vyrai (25 arba 41%) renkasi
konservatyvius fondus ne dél pajamu skirtumuy, o dél rizikos vengimo. Vadinasi, moterys PF
kaupimo likescius sieja su imoky saugumu, mazesniu grazos prieaugiu.

Vyry pasirinkimas yra labiau salygotas gaunamo uzdarbio — jeigu gaunamos didesnés pajamas,
stengiamasi rinktis rizikingesne investavimo krypti. Tai patvirtina pastebé&jimai, kad net 55,8%
(150) vidutinés akciju dalies ir akcijy fondy dalyviy yra vyrai, i§ kuriuy 34,2% (92) gauna pajamas
aukstesnes nei 2000 Lt. Taigi vyrai, gaudami didesnes pajamas ir prisiimdami aukstesnj rizikos
laipsni, PF kaupimo ltukesCius sieja su investavimo galimybémis ilguoju laikotarpiu ir tikétina
didesne graza. Vadinasi, didesniu pajamy lygis lemia aukStesniy rezultaty siekima, kaupimo
garantijy saskaita.

Taciau ne visi asmenys, gaunantys didesnes pajamas, linke kaupti privaciuose pensiju fonduose.
Kaip parodé apklausos rezultatai, kai kurie respondentai (8,1%) pensija kaupia individualiai,
pavyzdziui, investuoja { vertybinius popierius, turi kelis indé¢lius. Be to, didzioji dauguma
nekaupianciyjy (56,5%) pabrézia, jog PF jiems nekelia pasitikéjimo. Kita respondenty dalis
nedalyvauja privaciuose pensiju fonduose, nes jiems truksta informacijos ivertinti PF privalumus
(35,5%) bei mano, jog toks kaupimas yra per daug rizikingas (42%). Todél tik 19,4%
nekaupianciyju planuoja ateityje sudaryti kaupimo sutart;.

Asmenys neplanuojantys sudaryti PF sutarties yra vyresni, nei tie, kurie Zada tapti pensiju
fondy dalyviais (X2(3) =21,218,p =0, V =0,585). Amziaus kategorijoje vir$ 34 mety, yra 72% visy

neplanuojanéiy sudaryti sutarti respondenty, ir tik 8,3% visy planuojanciy. Vadinasi, fondu
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valdytojai, norédami pritraukti naujus dalyvius, turéty orientuotis i asmenis iki 34 mety, kurie gali
lengviau jvertinti PF kaupimo ypatybes (rizika, graza ir pan.) bei suformuoti tikslesnius lukes¢ius.

Dar vienas svarbus nagrin¢jimo aspektas — dalyviy pasiskirstymu pagal lyti ir amziy.
Statistiskai tarp visy PF dalyviy (X2(4) = 6,124, p = 0,021, V = 0,398) ir apklausty respondenty
(x*(4) = 2,01 p = 0,034, V = 0,171), pastebima bendra tendencija amziaus ir lyties poZitiriu (Zr. 21
pav.).

180000 i 90
A
160000 T S 80
r// -\1>\73
140000 e \ 70 _
. N K
Z 120000 - 64\ < 60 >
3 : S
< 100000 - 50 w
N N 5
o 80000 40 g
z 30 2
> 60000 . N 30 ¥
154025 X <
40000 161452 ~ 20
148832 138870 124756 > ;
20000 06676 s 10
0 : : : 4 0
18-24m. 25-34m. 35-44m. 45-54m. vir§ 55 m.

||:I Visi PF dalyviai: moterys T— Visi PF dalyviai: vyrai —-&-— Apklausti PF dalyviai: moterys —@— Apklausti PF dalyviai: vyrai |

21 pav. Pensijuy fondy dalyviy pasiskirstymas pagal amzZiy.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais ir www.pensijusistema.lt duomenis.

Is 21 paveikslo matyti, kad amziaus grupéje 18-34 m. dominuoja vyrai (labiau jsitraukia {
kaupima pensiju fonduose), taciau 35-54 m. grupéje daugiau motery, kurios amziaus poziiiriu yra
»tolygiau pasiskirs¢iusios®. Taigi galima daryti prielaida, jog motery kaip PF dalyviy bendra rizika
skirtingose amZiaus grupése yra vienodo lygio. Vyry amZiaus pasiskirstymas yra platesnéje
amplitudéje — jie linke tapti fondy dalyviais sulauke ir vyresnio amziaus. Siuo atveju, nepaisoma
eksperty perspéjimy nedalyvauti pensiju fonduose likus maziau, nei 5 m. iki pensijos. Todél vyrai
labiau rizikuoja ir amzZiaus poZiiiriu, tikédamiesi sukaupti papildoma pensija.

Apibendrinant matyti, jog pensiju fondy dalyviai kaupimo liikesCius sieja ne tik su
konkre¢iomis kaupimo bendrovémis, ta¢iau nemaza démesi skiria fonduy rizikos laipsniui. Galima
daryti prielaida, kad respondenty, pasirinkimas dalyvauti rizikingesnio investavimo fonduose,
siejamas su lukesciais padidinti biisima pensija. Taip pat galima pastebéti motery polinki maZziau
rizikuoti, tiek pasirenkant investavimo krypti, tiek tampant fondy dalyviu amziaus pozitiriu. Todél
moterys kaupimo PF likescius sieja su investiciju patikimumu bei garantijomis. Vyry likesciai
siejami su didesniu kaupimo rezultatu, prisiimant nemaza kaupimo rizika. Kadangi rizikos
suvokimas yra subjektyvus dalykas, svarbu iSnagrinéti, kokie veiksniai lemia tokiy skirtingy

kaupimo lukesc¢iy formavimasi.
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3.2. PF vartotojy lukescius salygojantys veiksniai

Nustacius respondenty pasiskirstymo tarp pensijuy fondu charakteristikas, butina jvertinti, kokie
iSoriniai veiksniai buvo svarbiausi PF dalyviy likeséiy formavimuisi. Anketinés apklausos
rezultatai parodé (zr. 22 pav.), kad Siek tick daugiau nei 42% (175) apklaustujuy nurodé profesionaly
konsultacijas, kaip viena i$ pagrindiniy veiksniy, paskatinusiy sudaryti PF kaupimo sutartj. Taip pat
atsizvelgiant | fakta, jog nemaza dalis respondenty paskatinti sudaryti PF sutartj besilankant
kaupimo bendrovéje ar specialistams atlickant pristatymus darbovietése, galima teigti, kad PF

dalyviy pritraukimas priklausé nuo valdytoju geb&jimo profesionaliai suteikti paslauga.
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* — kadangi buvo galima pasirinkti kelis atsakymuy variantus, bendra atsakymuy suma virSija 416 (100%).
22 pav. Veiksniai, paskating sudaryti PF kaupimo sutartj.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

I$ 22 paveikslo matyti, kad bendrovés jvaizdis yra pakankamai svarbus veiksnys, pasirenkant
pensijuy fonda — taip paminéjo 24% respondenty. Taigi PF dalyviai nemaZa dalimi linkg formuoti
lukesCius remdamiesi bendroveés ivaizdziu. Taciau didesni poveiki likesCiams daro pazistamo
asmens rekomendacijos (30,3%) ar asmeninis doméjimasis investavimu (24,3%). Vadinasi,
vartotojuy lukesCiu susiformavimas ir elgsena priklauso nuo i§ iSorés gaunamos informacijos
patikimumo.

Analizuojant PF pasirinkimo veiksnius pagal respondenty lytj nustatyta, jog tarp kintamuyju
egzistuoja vidutinio stiprumo (V = 0,261) statistinis ry3ys (x*(8) = 28,296, p = 0):

e Vyrai labiau atsizvelgia | bendrovés jvaizdi bei domisi asmeniniu investavimu
(atitinkamai 61% ir 67,3% vyry), nei moterys (atitinkamai 39% ir 32,7% motery).

e Moterys teikia didesng pirmenybeg pazistamo rekomendacijoms (57,9% visy respondenty)
bei PF valdytoju pasitilymams sudaryti PF sutartj, apsilankymuy kaupimo bendrovéje metu
(pvz., besilankant paskolos klausimais, atliekant kitas finansines operacijas ir pan.).

Vadinasi, lyties pozitriu, PF dalyviy lukesciai gana skirtingi. Vyrai stengiasi numatyti biisima
paslauga pagal tai, ko galima tikétis 1§ konkrecios bendrovés remiantis jos jvaizdziu (patirtis
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praeityje, sprendziant finansines problemas) bei racionaliais vertinimais — investavimo patirtimi ir
susikloscCiusia situacija finansy rinkose. Moterys linkusios pasitikéti ir sieti likesCius su subjektyvia
pazistamy asmeny ar PF darbuotoju nuomone.

Tikslesni pozitiri { bendrovés {vaizdj atskleidzia tai, kaip PF dalyviai suvokia jvaizdzio reikSme

(zr. 23 pav.).

100 200

90 1184 180
. 80 160 "
=4 / £
= 70 140 €
5 / 2
) "
8 60 / 120 £
] 7]
g 50 100 7
z 40 76 / e
£ 40 — 80 @
=
2 56 °
£ 30 95 89 60 <
= 39 | 37 0

20

10 1 11 13 20

0 T T T T 0
Ivaizdis - tai suteikty Tai Zenklas, jog ir ateityje Tai jrodymas, jog imoné Ivaizdis suteikia Ivaizdis nieko nereiskia,
paslaugy kokybés paslauga bus kokybiSka turi reikiamas priemones papildomo pasitiké jimo svarbu rezultatas
indikatorius paslaugos jgyvendinimui paslaugos teikéju
||:I Moterys T Vyrai —s— Bendras pasiskirstymas |

23 pav. Apklausty PF vartotojy pozitiris | kaupimo bendroviy jvaizdZio reikSme.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

Gauti rezultatai gali buti interpretuojami nevienareikSmiskai. Tai priklauso nuo to kaip bus
grupuojami respondenty atsakymai:

o Jei vaizdzio reikSmg vertinti atskirai pagal kiekviena atsakymo kategorija, akivaizdu, jog
dauguma dalyviy (184 arba 44,2%), pasisako, kad ivaizdis nieko nereiskia.

o Jei atsakymy kategorijas apibendrinti { dvi grupes — tie, kurie teikia reikSmg¢ jvaizdZiui, ir
tie, kurie neteikia, — matyti, kad jog daugiau vartotoju (232 arba 55,8%), nors ir skirtingais
aspektais, taCiau atsizvelgia { valdytojo jvaizdi.

Nemaza dalis respondenty (76 arba 18,3%) pritaria, jog bendrovés jvaizdis parodo, ko galima
tikétis ateityje, remiantis dabartiniais ar praeities valdytoju pasiekimais. Tai leidZia pabreézti
skirtingus liikesCius tarp vyry ir motery. Vyrai PF bendrovés jvaizdj bei lukescius sieja su kokybe —
fondo graza ar mazesniais mokesc¢iais. Moterims svarbiau jmoky saugumas fondy gebéjimas
vykdyti dabartinius isipareigojimus ir patikimumas.

Taigi jvaizdis tampa neatsiejama likes¢iy dalimi. Todél, atsizvelgiant | atlikta poveikio
veiksniy palyginima, galima teigti, jog pirma hipotezé pasitvirtino — kaupimo bendrovés jvaizdis
buvo vienas i§ pagrindiniy veiksniy, turéjusiy poveiki fondo pasirinkimui ir likesciy
susiformavimui.

Bendrovés {vaizdzio ir likes¢iy santykio nagrin¢jimui svarbu atkreipti démesi, kaip pasikeité

dalyviy nuomoné apie PF valdytoju ivaizdj, vykstant kaupimo procesui (zr. 24 pav.).
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24 pav. Respondenty poziiiris j kaupimo bendroviy jvaizdzio poky¢ius.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

IS 24 paveikslo matyti, jog daugumos respondenty (240 arba 57,7%) nuomoné dél kaupimo
bendrovés jvaizdZio nepasikeité. Tai patvirtino ir statistinis vidurkiy palyginimas tarp vyry ir
motery. Gauti normaliniai skirstiniai® pasizymi aukstu simetriskumo laipsniu. Lyties poZiiiriu
vidurkiai artimi visos imties vidurkiui (3,3) bei medianai (3 — anketoje atitinka reikSme ,,ivaizdis
nepasikeité): vyrams $i reikSmé lygi 3,3 (svyruoja intervale nuo 3,2 iki 3,39), o moterims — 3,29
(svyruoja intervale nuo 3,18 iki 3,41). Vadinasi, vidutini§kai vartotoju pozitris i bendroviy ivaizdi
nepasikeite. Kartu isliko nepakitg ir dalyviy likesciai, kurie grindziami $iais jvaizdZziais.

Nagrin¢jant dalyvius, kurie vertina bendrovés ivaizdzio pasikeitimus pesimistiSkai (39
respondentai arba 9,4%) bei optimistiskai (137 respondentai arba 32,9%), nustatyta, jog tarp vyry ir
motery egzistuoja mazo stiprumo rySys, kuris atspindi bendroviy ivaizdzio pasikeitimy skirtumus
(Chi-kvadrato testas x2(4) = 9,794, p = 0,044; V = 0,153). Netgi 64,1% tarp apklaustyjy teigianciu,
jog ju nuomoné apie kaupimo bendrove pasikeité | geraja puse, yra moterys, ir tik 35,9% — vyrai.
Tarp apklaustyju pareiSkusiy, jog ivaizdis pasikeité neigiama linkme (ivaizdZio pablog¢jimas ar
pasitikéjimo praradimas), vyry ir motery buvo po lygiai. Taciau tarp respondenty teigianciy, jog
»prarado pasitikéjima kaupimo bendrove®, dominuoja moterys (68,8%). Taigi moterys ivaizdZio
pasikeitimus labiau sieja su kraStutiniais vertinimais. Vyry atsakymai labiau susikoncentrave ties
vidurkiu. Todél galima teigti, jog motery likesciai, dél konkre€ios bendrovés pasiekty kaupimo
rezultaty, varijuoja platesniame intervale.

Analizuojant veiksnius, kurie darys poveiki PF veiklai ateityje, taip pat pastebimi vertinimo
skirtumai lyties pozitriu. Egzistuoja vidutinio stiprumo rysys (V = 0,234), parodantis, jog moterys
fondy veikla sieja su makroaplinkos veiksniais, 0 vyrai — su investiciniais-administraciniais
pasikeitimais (y%(6) = 22,865, p = 0,001) (Zr. 25 pav.).

% Normalinis skirstinys — stebimy reikimiy issidéstymas aplink vidurki. Kuo reik§més ar&iau vidurkio, tuo skirstinys
simetriSkesnis.
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25 pav. Veiksniai, kurie, respondenty manymu, ateityje darys poveikj PF veiklai.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

Is 25 paveikslo matyti, jog netgi 45,7% apklausoje dalyvavusiu motery, tikisi, kad pensiju
fondy veikla priklausys nuo infliacijos lygio. Motery liikes¢iai tiesiogiai siejami su ekonominémis
tendencijomis Salyje — kuo palankesnés ekonominés salygos, tuo geresnius kaupimo rezultatus
pademonstruos pensiju fondai. Vyrai iSskiria akciju kainy pokycius, teisini reguliavima bei
valdytojuy veiksmus. Taigi matyti, jog vyrai formuoja liikesCius atsizvelgdami i veiksnius, kurie
tiesiogiai lemia investicing graza, imoky bei mokesc¢iy tarifus ir investavimo strategija.

Respondentai gaunantys per ménesj iki 2000 Lt pajamy akcentuoja, jog ateityje PF veiklai
poveiki darys infliacija (104 asmenys arba 25% visy respondenty), BVP poky¢iai (62 arba 14,9%),
darbo uzmokescio kaita (78 arba 18,8%) bei Salies gyventojuy senéjimas (41 arba 9,9%). Taciau
asmenys gaunantys didesnes, nei 2000 Lt pajamas, PF veiklos lukescius sieja su vertybiniy popieriy
kainomis (102 asmenys arba 24,5% visy respondenty), teisinio reglamentavimo pasikeitimais (92
arba 22,1%) ir fondy valdytojy veiksmais (100 arba 24%). Si pagrindZziama priklausomybé vidutinio
stiprumo (V = 0,391) statistiniu ry§iu (Chi-kvadrato testas ¥*(36) = 63,502, p = 0,003).

Taigi PF dalyviai su mazesnémis pajamomis, likesCius sieja su ekonomine Salies situacija,
darbo uzmokesciu, demografiniais pokyciais — veiksniais, kurie tiesiogiai nesusij¢ su fondy veikla,
ta¢iau lemianciais gyventoju pragyvenimo lygi. Respondenty su didesnémis pajamomis, PF
lukescCius sieja su veiksniais, kurie daro tiesiogini poveiki fondy veiklai. Galima teigti, jog Sie
dalyviai jauciasi saugiau dél savo pajamy ateityje, individualiai uzsiima investavimu, todél ir
lukesciai siejami su fondy administracinémis ar investicinémis ypatybémis.

Apibendrinant galima teigti, jog PF dalyviy liikes¢iy formavimas, visy pirma, priklausé nuo
valdytoju ir pazistamy asmenuy rekomendacijy, investavimo patirtimi bei susiklos¢iusia situacija
finansy rinkose. Be to, pastebéta, kad kaupimo bendrovés jvaizdis (patirtis praeityje, sprendziant

finansines problemas) yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy, turéjusiy poveiki fondo pasirinkimui ir
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lukesciy susiformavimui. Nagriné¢jant veiksnius, kurie darys poveiki PF veiklai ateityje, pastebimi
vertinimo skirtumai lyties pozidiriu. Motery likesciai tiesiogiai siejami su ekonominémis
tendencijomis Salyje, vyru — su akciju kainy poky¢iais, teisiniu reguliavimu bei valdytoju
veiksmais, t.y. veiksniais, kurie tiesiogiai lemia investicing graza, imoku bei mokeséiy tarifus ir
investavimo strategija. Todél svarbu jvertinti kaip skirtingi poveikio veiksniai atsispindi PF

vartotojy likesciuose.

3.3. Pensiju fondy dalyviy liikes¢iu jvertinimas

3.3.1. Kaupimo grazos liikkesCiy skirtingais laikotarpiais palyginimas

Pensijy fondy vartotojy lukescius galima sieti su bendru kaupimo rezultatu — investicine graza.
Pensijy kaupimo bendrovés fondy rezultatus vertina pagal apskaitos vienety pokycius, parodancius
Kiek padidéjo dalyviy 1¢Sos. Sis dydis taip pat parodo pensiju fondus valdanéiy imoniy sugebéjima
pelningai investuoti. Todél butina iSanalizuoti, ko esami PF dalyviai tikisi i§ dalyvavimo
privaciuose fonduose.

Anketinés apklausos rezultatai parodé, kad i§ pensijos kaupimo privaciuose fonduose labiausiai
tikimasi didesnés, papildomos pensijos, nei i$ ,,Sodros* — taip teigé 23,6% (98) respondentai. Be to,
nemazai apklaustyjy tikisi didesnio grazos augimo (15,4% arba 64 asmenys). Reikia pastebéti, jog
kai kurie dalyviai PF vertina ne taip optimistiskai ir tikisi, tik nedidelio priedo prie ,,Sodros*
pensijos (14,9% arba 62 asmenys) ar netgi jmoky praradimo (11,8% arba 49 asmenys). Siy likes¢iy
pasiskirstymas pagal lytj bei pajamas pateikiamas 26 paveiksle.
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26 pav. PF vartotojy liikesc¢iai pagal lytj ir pajamas.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

I$ 26 paveikslo matyti, jog vyruy likescCiai yra palankesni pensiju fondy veiklos atzvilgiu. Taigi
vyrai 1§ pensiju fondy tikisi daugiau, nei moterys. Tai patvirtintina vidutinio stiprumo (V = 0,225)
statistinis ry8ys tarp lyties ir kaupimo PF likes¢iy (Chi-kvadrato testas (3°(6) = 20,734, p = 0,002)).
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Visy pirma, vyrai labiau, nei moterys tikisi palankesniy investiciju, t.y. didesnés grazos. Tod¢l
vyry tarpe yra daugiau besitikin¢iy, kad PF garantuos didesng pensija. Antra, vyrai nelinke tikéti
fondy nesékme — imoky praradimu, apgavyste ar iSmoky mokéjimo problemomis. Tai dar karta
patvirtina samprotavima, jog vyrai lukescius sieja su aiskiai jvertinamais kriterijais, Siuo atveju, tai
— investavimo graza ir pensijos dydis.

Moterys neturi aiskios lukesCiy tendencijos. Apklausty motery lukesciai pasiskirsto apylygiai
visose nagrinéjamose kategorijoje. Nemaza dalis motery tikisi, jog sumokétos imokos bus prarastos,
taip pat nezino, ko galima tikétis i§ privataus kaupimo arba nieko nesitiki. Tai parodo abejinguma,
nesidoméjima bei nuvylima fondy veiklos rezultatais.

Nagrin¢jant PF dalyviu grazos likescius, matyti, jog vartotoju vertinimai, kokie bus kaupimo

pasiekimai skirtingais laikotarpiais, smarkiai skiriasi (zr. 27 pav.).
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27 pav. PF dalyviy graZzos liikesciai skirtingais kaupimo laikotarpiais.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

Prie§ sudarant kaupimo sutarti, dauguma respondenty (48% arba 200) tikéjosi grazos iki 20%,
taip pat nemazai respondenty (18% arba 75) tikéjosi grazos didesnés nei 50%. Pasibaigus kaupimui,
dauguma dalyviy (41,1% arba 171) tikisi 21-50% grazos bei 17,1% arba 71 respondentas tikisi
grazos didesnés nei 50%. Vadinasi, pacioje fondy veiklos pradzioje, vartotojy likesCiai buvo
santliresnis. Taciau sékmingi PF rezultatai 2004-2007 m. (zr. 5 prieda), koregavo liukescius
didéjimo atzvilgiu. Sia priklausomybe patvirtina stiprus statistinis ry§ys (V = 0,407) tarp graZos,
kurios tikétasi pries sutarties sudaryma, ir kurios tikimasi pasibaigus kaupimui ((x*(36) = 413,172, p
= 0)). Todél galima teigti, jog 2008-2009 m. pasireiSkes grazos sumazéjimas paveiké dalyviu
lukescius del kaupimo grazos galutinio rezultato. Akivaizdu, kad apklaustieji tikisi gauti nemaza
investuoty imoky prieaugj.

Dalyviu lukesciai, suformuoti prie§ sudarant sutartj, dabartiniu metu nebuvo pateisinti. Netgi
61,1% (254) respondenty pazyméjo, kad ju fondo graza siekia iki 20%, kity 32,2% (134) apklausos
dalyviy fondy graza — neigiama. Tik 6,7% (28) apklaustyjy teigé, jog ju fondo graza didesné, nei
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20%. Sis faktas yra pakankamai dviprasmigkas. Remiantis oficialia statistika, 2009 mety pabaigoje
buvo vos keli fondai, kuriy apskaitos vieneto verté virSyty 20% (zr. 6 prieda). Grynoji kaupimo
graza buvo dar mazesné, 0 kai kuriuose fonduose — neigiama. Vadinasi, dalyviai nesidomi fondu
pasiekimais, suformuoja klaidingus liikesc¢ius, todél nurodo didesn¢ graza.

Be to, pastebéta vidutinio stiprumo (V = 0,362) priklausomybé tarp respondenty amziaus ir
grazos, kurios tikétasi pries sutarties sudaryma. Chi-kvadrato testas (x%(24) = 54,603, p = 0) parodé,
jog 125 (76,2%) asmenys, mang, kad kaupimo graza bus didesné nei 30%, buvo jaunesni nei 45
mety amziaus. Dispersing analize* (ANOVA testas) parodé¢, jog tarp grazos ir amziaus grupiy
vidurkiy egzistuoja reikSmingi skirtumai (F (4, 411) = 5,214, p = 0). Norint i$siaiSkinti tarp kuriy
amziaus grupiy grazos likes¢iy vertinimas skyrési labiausiai, atlikti Post-hoc kriterijy® (Turkey

HSD) testas. Skai¢iavimy rezultatai pateikiami 8 lenteléje.

8 lentelé. Statistiné priklausomybé tarp respondenty amzZiaus ir tikétinos grazos

AmZiaus | Respondenty | .. . Standartinis Post-hoc (Turkey HSD) testas
grupe skaiCius nuokrypis 18-24 m. 25-34 m. 35-44 m. 45-54 m. | vir§ 54 m.

18-24 m. 49 3,31 1,884 - 0,549 0,042 0,012 0,005
25-34 m. 160 3,79 1,908 0,549 - 0,330 0,106 0,031
35-44 m. 137 4,21 2,091 0,042 0,330 - 0,863 0,183
45-54 m. 59 4,51 1,746 0,012 0,106 0,863 - 0,479
vir§ 54 m. 11 5,55 1,508 0,005 0,031 0,183 0,479 -

I8 viso 416 4,02 1,977 - - - - -

* - grazos vertinimo intervalas nuo 1 iki 7. Kuo didesné reik§mé, tuo didesnés grazos tikimasi.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skai¢iavimais.

I$ 8 lentelés matyti, jog laukiamos grazos skirtumai egzistuoja tarp 18-24 mety bei vyresniy nei
35 mety respondenty grupiu. Taip pat tarp 25-34 mety ir vir§ 54 mety grupiy. Todél respondentai
vir§ 34 m. tikéjosi didesnés grazos (grazos vidurkiai svyruoja 4,21-5,55), nei asmenys iki 34 m.
(3,31-3,79). Be to, respondentai vir§ 34 m. sudaro 60,7% konservatyviy PF dalyviy. Vadinasi, Sie
dalyviai, kaupdami maziausios rizikos fonduose, tikéjosi didZiausios grazos (30-50%). Taciau
2004-2009 m., konservatyviy pensiju fondy apskaitos vieneto verté vidutiniskai sieké 3,21% per
metus. Tai paaiSkinama tuo, kad per toki trumpa laikotarpi (6 metus), investicija i obligacijas
negarantuoja grazos, kuri prilygty investicijai | akcijas. Akivaizdu, kad grazos prieaugio likesciai
nepasiteisino, nors kai kurie dalyviai sulauké pensinio amziaus. Galima daryti prielaida, jog
asmenys vir§ 34 m. buvo prasc¢iau informuoti apie PF veikimo principus, nei asmenys nuo 18 iki 34
mety. Siuo atveju matomas liikes¢iu atotriikis, kai valdytojai nesugebéjo vartotojui tiksliai perteikti

paslaugos ypatybiy.

* Dispersiné analizé — atlickama ANOVA testu ir parodo ar tarp kintamuyjy vidurkiy egzistuoja statistiskai svarbiis
skirtumai. Vidurkiai skiriasi, kai patikimumo reik§meé p<0,05.

% Post-hoc kriterijy testas — nustatoma tarp kuriu kintamyjy egzistuoja statistiskai svarbis vidurkiy skirtumai. Turkey
HSD yra vienas i§ Post-hoc kriteriju.
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Pakankamai skirtingi grazos vertinimai leido patikrinti trecia hipoteze, kad vyrai didesnius

grazos lukesCius sieja su rizikingesniais fondais, o moterys — su konservatyvesniais. Hipotezés

patikrinimo rysiy struktiira pateikiama 28 paveiksle.

v*(3) = 18,022;
p=0;
V = 0,208

v*(6) = 13,19;
p = 0,04,
V=0,178

PF
rizikingumas

Grazos dydis
pasibaigus
kaupimui

< »
<

1A(18) = 38,749; p = 0,003; VV = 0,305

28 pav. Trecios hipotezés patikrinimo rysiai.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skai¢iavimais.

Trecios hipotezés patikrinimo metu pastebétos §Sios priklausomybés:

Vyrai labiau linke i rizikingesnio investavimo fondus. 30,7% (64) vyru pasirinke akciju
fondus. Palyginimui, moterys $io rizikingumo fondus rinkosi Zymiai reciau, t.y. tik 16,3%
(34) apklaustyjy. Taciau 42,8% (89) motery bei 27,9% (58) vyru yra pasirinkg
konservatyvius arba mazos akcijy dalies fondus.

Kaupimo grazos lukesciai prie§ sutarties sudaryma ir pasibaigus kaupimui buvo didesni
pas vyrus. Beveik du trecdaliai motery (61,1% arba 127) tikisi, jog kaupimo graza nesieks
31%. Tokiai motery nuomonei pritaria tik truputi daugiau nei pusé (53,8% arba 112)
apklausty vyru.

Dauguma respondenty grazos liikesCius sieja su rizikingesniais fondais. Mananciy, kad
akcijy fondai garantuos didesng nei 30% graza, sudaro 54,9% (56) Sios rizikos grupés
dalyviy, vidutinés akciju dalies — 62,3% (104), mazos akciju dalies — 67,4% (58) bei tik
39,3% (24) konservatyviy fondu vartotoju.

Vadinasi, galima teigti, jog treia hipotezé pasitvirtino. Vyrai i$ kaupimo PF tikisi gauti, kuo

didesng graza, prisiimdami didziausia rizika. Moterys renkasi konservatyvesnes kaupimo

strategijas, kartu susiedamos liikesCius su mazesne grazos verte. Si priklausomybé susijusi su

skirtingu motery ir vyry poziariu j rizika, veiksnius paskatinusius sudaryti kaupimo sutartj bei

veiksnius, kurie nulems PF veikla ateityje.

Apibendrinant galima teigti, kad dalyviuy grazos liikesciai, suformuoti prie§ sudarant sutarti,

dabartiniu metu nebuvo pateisinti. Pastebimi grazos likesciy skirtumai lyties, amziaus bei rizikos

pozitriais. Ateityje, vyrai tikisi, jog PF garantuos palankias investicijas (didesne graza) bei buisima

pensija. Nemaza dalis motery mano, jog sumokétos jmokos bus prarastos arba nezino, ko galima

tikétis 1§ privataus kaupimo. Tai galima jvertinti, kaip abejinguma ir nesidoméjima arba nuvylima

fondy veiklos rezultatais. Taip pat pastebéta, kad vyrai didesnius grazos lukescCius sieja su akcijy
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PF, 0 moterys — su konservatyvesniais fondais. Tokius likes¢iy skirtumus lemia nevienoda rizikos

tolerancija, pozitris i pati pensinj kaupima bei poveikio veiksniy suvokimas.

3.3.2. Kaupimo mokesciy poveikis blisimos pensijos lukes¢iams

Pensiju fondy taikomi mokesciu dydziai yra vienas i$ triju svarbiausiuy aspekty (kiti du: pensiju
fondu graza bei rizika), | kuriuos biitina atsizvelgti dalyvaujant privaciame kaupime, nes leidzia
pamatyti, kiek dalyviui ,,kainuos“ pensijos kaupimas (zr. 7 prieda). Mokesc¢iy dydziai daro itaka
investicijy grynajai grazai, priklausomai nuo kaupimo trukmés, grazos dydzio bei atskaitymo
daznumo.

Remiantis anketinés apklausos rezultatais, PF vartotojy vertinimas, kokio dydzio bus bendras

valdytoju atskaitymas nuo sumokéty jmokuy, yra pakankamai optimistinis (zr. 29 pav.).
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29 pav. Mokestiniy atskaitymuy ir grazos dalies pensijoje lukes¢iai.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

I 29 paveikslo matyti, kad beveik trys ketvirtadaliai (74% arba 308) respondenty tikisi, jog
atskaitymai sudarys ne daugiau 20% jmoky vertés. Taip pat pastebima, jog moterys likescius sieja
su 5-10% dydZio mokesciais. Vyrai linkg manyti, jog atskaitymais sieks 11-30%. Tokius likes¢iy
skirtumus galima paaiskinti nevienodu pozitriu i kaupimo rizika. Moterys, pasirinkdamos
konservatyvesnio investavimo fondus, tikisi maZesniy mokestiniy atskaitymy. Vyrai pasiruose
mokeéti daugiau uZz prisiimta rizika. Taciau Lietuvos fondy valdytojai nelinkg diferencijuoti
mokesc¢iy skirtingos rizikos fondams. Todél tikétina, jog nemazos dalyviy lukesc¢iai mokesCiy
taikymo poziiiriu, nebus pateisinti. Tai paveiks biisimos pensijos liikes¢ius, nes, kuo daugiau
atskaitoma mokesCiams (pvz., per 35-40 mety laikotarpi), tuo maziau pinigy investuojama,
salyginai sumaz¢ja graza, o kartu ir pensinés iSmokos.

Respondentai vertindami investicinés grazos dalj visoje pensijoje, pasiskirste tolygiai, taciau
pastebima, jog 169 (40,6%) apklaustieji tikisi, kad PF graza sudarys nedaugiau 20%. Tai gana
pesimistiski likesc¢iai PF atzvilgiu, kurie 1§ dalies sutampa su ty respondenty nuomone, kurie teigia,
jog 18 pensiju fondo tikisi tik nedidelés papildomos pensijos (14,9% arba 62 respondentai), garantijuy
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senatvéje (12,3% arba 51), imoky praradimo (11,8% arba 49) ar iSvis nieko nesitiki (12,9% arba
54). Tokie rezultatai parodo, jog apklaustieji planuoja gauti didziaja pensijos dali i$ ,,Sodros* arba
susikaupti individualiai (pvz., taupyti, investuoti). Be to, tarp atskaitymuy ir grazos dalies pensijoje
yra stiprus (V = 0,482) statistinis rySys — did¢jant grazos daliai visoje pensijoje, vis maziau
apklaustyjy mano, jog atskaitymai virys 30% (x*(36) = 96,484, p = 0).

Biisimos pensijos luikesc¢iai lyties pozitiriu, taip pat gali buti susieti su kaupimo rizikingumu ir
kaupimo atskaitymy dydziais. Moterys tikisi, kad grazos dalis pensijoje sieks iki 30%. Tai
pakankamai nepalankus konservatyvesniy fondy vertinimas. Mazesnés rizikos fondai negarantuoja
didelés grazos, kuriai neigiama poveiki daro mokestiniai atskaitymai. Vadinasi, motery likes¢iai
gauti didziaja pensijos dali siejami su ,,Sodra®, todél privatus pensinis kaupimas — tai budas
sukaupti nedidelg papildoma pensija. Vyrai grazos ir biisimos pensijos santyki vertina palankiau.
Akivaizdu, kad jie i§ PF tikisi daugiau, nei papildomos pensijos — laukiama grazos, kuri sudaryty
30-50% biisimos pensijos. Vis d¢l to ir vyry tarpe pasireiSkia lukesciai, kad bent pusé senatvés
pensijos bus mokama i$ ,,Sodros“. Tik 13,7% (57, i$ kuriy 37 — moterys) respondenty vertina
kaupimo rezultata labai pozityviai, tikédamiesi i§ PF daugiau nei 50% buisimos pensijos.

Remiantis $iais pastebé¢jimais galima patikrinti ketvirta tyrimo hipotez¢ — kuo rizikingesnis
kaupimas, tuo daugiau dalyviy tikisi, jog privaciai kauptos léSos sudarys didesng visos pensijos dali.
Hipotezés jvertinimo struktiira pateikiama 30 paveiksle.

x*(6) = 16,902;

p=0,01;
V = 0,202

¥*(3) = 18,022;
p=0;
V = 0,208

PF
rizikingumas

Grazos dydis
bisimoje pensijoje

Statistinio rySio néra

30 pav. Ketvirtos hipotezés patikrinimo rysiai.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skai¢iavimais.

Is 30 paveikslo matyti, kad lyties poziiiriu egzistuoja priklausomybé tarp PF rizikingumo bei
blisimos grazos visoje pensijoje. Taciau tarp grazos Visoje pensijoje liikesciy ir fondo rizikingumo
nenustatyta statistiSkai svarbaus ry$io — Ketvirta hipotezé nepasitvirtino. Vadinasi, dalyviai
nemano, kad grazos dalis priklausys nuo fondo rizikingumo. Tai paaiSkinama tuo, kad dauguma
fondy demonstravo kaupimo grazos rezultatus ne pagal savo rizikos laipsni, be to, sunku jvertinti,
kokia dalj sudarys iSmokos i$ ,,Sodros®. Taip pat nemazai respondenty kaupia arba nusiteikg kaupti
pensija investuodami savarankiskai.

Nagrin¢jant respondenty nuomong apie PF imoku praradimo tikimybe, egzistuoja statistinés
priklausomybés su grazos lukeséiais (x°(24) = 109,879, p = 0. V = 0,514) bei rizikos laipsniu
(y*(12) = 44,561, p = 0. V = 0,327). Dalyviai, kurie tikisi mazesnés grazos (iki 20%), mano, kad
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imoky praradimo tikimyb¢ labai maza arba maza (142 respondentas arba 88,8%, mananciy, kad
tikimybé maza). Kuo daugiau apklaustieji tikisi uzdirbti, tuo daugiau juy tarpe mananciy, jog
praradimo tikimybé didelé arba labai didelé (45 respondentai arba 47,9%, mananciy, jog tikimybé
didel¢).

Fondo rizikingumo pozZiiriu, dauguma (322 arba 77,4%) respondenty pasisako, kad jmoku

praradimo tikimybé yra ne didesné nei vidutiné (zr. 31 pav.).
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31 pav. Respondenty nuomoné apie jmoky j PF praradimo tikimybe.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

Is 31 paveikslo matyti, kad respondentai, kurie prisiima didesng kaupimo rizika, suvokia, jog
1mokos gali grei€iau prarasti savo vertg. Tai ypac biidinga vidutinés akciju dalies bei akciju fondu
dalyviams. Netgi 60,6% (163) siy apklaustyjy mano, kad imoky praradimo tikimybé yra vidutiné
arba didesné nei vidutineé. Taciau 70,7% (104) konservatyviy bei mazos akcijy dalies fondy dalyviy
mano, jog imoky praradimo tikimybé yra nedidesné nei vidutiné. [moky praradima geriausiai
atspindi pervesty ir sukaupty léSy palyginimas bei grynoji investiciné graza (zr. 8 prieda). IS 8
priedo matyti, kad dél imoky praradimo, pasireiskus akcijy kainy kritimui 2008-2009 m., grazos
lukesc¢iy nepateisinimas buidingas didesnés rizikos fondams.

Be to, nustatyta, kad moterys labiau nei vyrai tikisi, jog PF praras imokas (X2(4) =13572,p =
0,009. V = 0,181). Kad egzistuoja maza arba labai maza praradimo tikimybé, teigia 68 (32,7%)
moterys bei 92 (44,2%) vyrai, 0 kad tikimybé didelé arba labai didelé — 62 moterys (29,8%) ir tik
32 (15,4%) vyrai. Vidutiné tikimybé lyties atzvilgiu apylygée — 84 (40,4%) vyrai ir 78 (37,5%)
moterys. Taigi vyrai labiau pasitiki pensijuy fondy veikla.

Apibendrinant galima teigti, kad Lietuvos PF mokestiniai atskaitymai daro neigiama poveiki
kaupiamam dalyviy turtui bei biisimoms iSmokoms. Taciau pensiju fondu vartotojai bendrus
valdytoju atskaitymus, vertina labai palankiai (iki 20%), nors grazos dalis visoje pensijoje
suvokiama ne taip optimistisSkai — dalyviai tikisi i$ ,,Sodros® gauti bent pusg¢ biisimos pensijos. Be
to, dalyviai nesieja PF rizikingumo su basimos grazos dydziu. Tai paaiSkinama tuo, kad kol kas
dauguma fondy demonstravo kaupimo grazos rezultatus ne pagal savo rizikos laipsni. Taciau
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respondentai, kurie prisiima didesne kaupimo rizika, suvokia, jog imokos gali grei¢iau prarasti savo
vertg. Galima teigti, kad biisimos pensijos ar mokestiniy atskaitymy lukes¢iai nemaza dalimi
priklauso nuo dalyviy suvokimo apie mokesciy atskaitymo principus, bei grazos dydi. Todél svarbu

vertinti, kaip informacijos kiekis ir doméjimosi daznumas PF veikla, paveiké dalyviu likescius.

3.3.3. Informacijos pakankamumo apie kaupimo graza poveikis likes¢iams

Pensiju fondy dalyviy likesciai taip pat gali buti susieti su gaunama informacija apie fondy
veikla. Anketinés apklausos nagriné¢jimai parode, jog ne visi dalyviai tiksliai suvokia kokios grazos
galima tikétis pasibaigus kaupimui, ar kokiame intervale svyruoja dabartiné fondo graza. Taigi
formuojami netikslis lukesciai. Todé¢l siekiama iSsiaiSkinti, kaip doméjimosi fondais daznumas,
informacijos Saltiniy pasirinkimas bei pakankamumas paveikia vartotojy grazos lukescius.

Visy pirma, grazos lukesCius gali lemti tai, kaip suvokiama pati grazos savoka. Dazniausiai
vartotojai atkreipia démesi { apskaitos vienety pasikeitimus, kurie parodo tik kaip keitési kaupiami
aktyvai, priklausomai nuo vertybiniy popieriy rinkos svyravimy. Taciau ne visi dalyviai Zino, kas
yra graza (vertinus valdytoju mokesCius (grynoji graza). Kaupimo bendrovés S$io rodiklio

nepateikia. Apklausos rezultatai parodé, kad 36,8% (153) respondenty nezino, kas grynoji graza (zr.

9 lentelg).
9 lentelé. Respondenty Ziniy jvertinimas, kas yra grynoji graza
’.’SOdrOS. Graza, jvertinus Asmenmt?s Aptarnav_lmo Koeficientas, nuo
imokos i . " imokos { mokestis, L ..
i’ imoky mokes¢iy .. kurio priklauso I8 viso
pensiju S L pensiju sudarant ii0s dvdi
fonda poveiki kaupimui fonda Kaupimo sutarti pensijos dydis
Moterys | 31 (14,9%) 102 (49%) 35 (16,8%) 6 (2,9%) 34 (16,3%) 208 (100%)
Vyrai 8 (3,8%) 161 (77,4%) 14 (6,7%) 3 (1,4%) 22 (10,6%) 208 (100%)
I§ viso 39 (9,4%) 263 (63,2%) 49 (11,8%) 9 (2,2%) 56 (13,5%) 416 (100%)

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

IS 9 lentelés matyti, jog motery tarpe yra daugiau nezZinanciy, kas yra grynoji graza — i§ 153
nezinanciy, 106 (69,3%) yra moterys. Vadinasi, jei moterys vertina kaupimo graza, tai dazniausiai
atsizvelgia | apskaitos vieneto vertés pasikeitimus. Todél moterys i$ PF tikisi didesnés grazos, nei i$
tikryju yra sukaupta 1¢Su. Didelé tikimybé, jog tokie liikes¢iai nebus pateisinti.

Nagrinéjant informacijos gavimo $altinius, jos pakankamuma bei doméjimosi daznuma apie PF
veikla, taip pat pastebétos neigiamos tendencijos motery atzvilgiu (Zr. 9 prieda):

1. Moterys maziau nei vyrai domis PF ataskaitomis. Daugiau nei trecdalis (36,1%) ju, iSvis
nesidomi pensijuy fondy pasiekimais.
2. Jei moterys domisi fondy pasiekimais, tai jos tai daro Zymiai re¢iau nei vyrai. 62% motery

pasidomi savo fondu karta | pusmetj arba metus. Atitinkamai, taip pat elgiasi 54,3% vyry.
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Dazniau nei karta per puse mety fondo pasiekimais pasidomi kas penkta apklausta moteris
(20,7%) bei kas trecias vyras (39,4%).

3. Moterims (59,6%) labiau triiksta informacijos apie PF. Vyry tarpe taip mananciy yra
51,5% apklaustyjy. Vyry taip pat yra daugiau (29,8%) nei motery (18,3%) tarp
respondenty, teigian¢iy, kad informacijos yra pakankamai.

Siais rezultatais galima paaiskinti, kodél motery tarpe néra aiskios likes¢iy tendencijos, ko
galima tikétis i§ privataus kaupimo. Mazesnis dome¢jimasis fondy veikla salygoja, kad moterys | PF
zitri ne taip palankiai kaip vyrai. Apklaustosios mano, kad fondai gali garantuoti tik papildoma
pensija, nedideles garantijas senatvéje ar jmoky praradima. Matyti, jog informacijos trikumas
sukelia nepasitik¢jimo jausma, 0 lukesciai tapatinami su apgavyste. Tai pat apklaustyjy tarpe
pastebimas abejojimas paslaugos sékmingumu. Nemazai motery, paklaustos, ko tikisi i§ PF, Siuo
klausimu neturi nuomonés arba nieko nesitiki — tai dar vienas informacijos triikumo pozymis.

Vyry optimistini poziiiri { PF veikla galima sieti su didesniu dom¢jimusi. Apklausa parod¢, kad
vyrai tikisi palankaus investavimo, grazos augimo ir didesnés pensijos. Todél galima jvertinti antra
tyrimo hipoteze, jog grazos liikes¢iai yra mazesni pas tuos dalyvius, kurie dazniau domisi pensiju
fondy veikla. Sios hipotezés atmetimas reikitu, jog dalyviy likeséiai tiesiogiai priklauso nuo
informacijos kiekio.

Hipotezes patikrinimui pasitelkti keturi kriterijai (trys informatyvumo laipsnio jvertinimo bei
vienas grazos lygio kriterijjus): informacinis Saltinis, domé¢jimosi daznumas, informacijos
pakankamumas ir grazos dalis blisimoje pensijoje. Tarp $iy kriterijy buvo atlieckamas tarpusavio
priklausomybiy bei ry$iy stiprumo patikrinimas Chi-kvadrato ir Kramerio testais. Apibendrinti
rezultatai pateikiami 32 paveiksle.

Doméjimosi
daZnumas

_x’(30) =52,099; p = 0,007; V = 0,354

,%(25) = 98,102; p = O;
V = 0,486

GraZos dalis visoje
pensijoje

) 4

>

(20 =57,779; 1
p=0;
V=0373

b 3(30) = 44,773;
p =0,041;
V =0,328

y

(24) = 58,702; p = O;
V = 0,376

(20) = 43,4652; p = 0,002 V = 0,323

Informacijos
pakankamumas

Informacijos
Saltiniai

32 pav. Antros hipotezés patikrinimo rySiai.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skaiciavimais.

IS 32 paveikslo matyti, jog tarp visuy kriterijuy egzistuoja statistiSkai svarbis rySiai, kuriy

kiekvieno reikSme batina aptarti atskirai:
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Informacijos saltiniai / grqzos dalis pensijoje — respondentai grazos vertinimus sieja su PF
ataskaitomis. Tokig nuomong iSreiSké 58,8% (147) apklaustyjy, besidomin¢iy kaupimo
rezultatais.

Informacijos Saltiniai / doméjimosi daznumas — nustatyta, kad doméjimosi daznumas turi
poveiki grazos lygio vertinimui. Netgi 180 (61,9%) respondenty, kurie domisi PF veikla
karta | pusmeti ar reCiau, tikisi gauti graza vir§ 20%. Tie, kurie tikisi sukaupti iki 20%
grazos, sudaro 46,4% (58) respondenty besidominciy fonduy veikla dazniau, nei karta {
pusmeti.

Informacijos Saltiniai / informacijos pakankamumas — PF veiklos ataskaita respondentai
vertina kaip priimtiniausia priemong, norint gauti pakankamai informacijos apie fondy
veiklos rezultatus. Statistinés priklausomybés parodo, jog 52,4% (121) teigianciy, kad
jiems pakanka informacijos apie PF veikla, sieja §i pakankamuma su fondy veiklos
ataskaitomis. Likusieji 22,5% (25) ir 23,8% (55), atitinkamai, informacijos iesko kitais
biidais arba fondais visai nesidomi.

Grqzos dalis pensijoje / doméjimosi daznumas — nustatyta priklausomybé, kad 61,6%
(180) ty, kurie domisi PF pasiekimais karta 1 pusmeti ar reciau, tikisi gauti didesng nei
21% grazos dali. Taciau 46,4% (58) besidomin¢iy dazniau nei karta | pusmeti, likescius
sieja su graza iki 21%. Vadinasi, kuo reciau domimasi PF veikla, tuo didesni biisimos
grazos pensijoje lukesciai.

Grqzos dalis pensijoje / informacijos pakankamumas — 55,4% (128) apklaustyjy, kuriems
pakanka informacijos apie PF, tikisi, jog blsimos grazos dalis pensijoje sudarys maZiau
nei 21%. Taciau netgi 52% teigianciy, kad informacijos nepakanka, liikes¢ius sieja su
didesne nei 21% graza visoje pensijoje. Taigi kuo daugiau dalyviai gauna informacijos,
tuo mazesni yra grazos lukesciai.

Informacijos pakankamumas / doméjimosi daznumas — pastebima aiski tendencija, jog
labiausiai informacijos pakanka tiems, kurie domisi PF veikla karta per pusmet] arba

re¢iau. Tokia nuomong isreiské 139 (60,2%) respondentai.

Todél galima teigti, jog antra hipotezé pasitvirtino — didesnis doméjimasis PF veikla, salygoja

mazesnius liikesCius dél busimos grazos. Respondentai, stebédami pensiju fondy pasiekimus, gali

susiformuoti tikslesnius liikeséius, kokiame intervale svyruos ju fondo graza. Taigi matyti, kad

pensiju fonduy paslauga reikalauja vartotojy isitraukimo { teikimo procesa (tiesioginio ir

netiesioginio). Tai leidZia suSvelninti nepasitenkinimo lygi, kuris patiriamas tuo atveju, kai tikimasi

realiai nepagristos investicinés grazos. Todél doméjimasis fondy pasiekimais turéty biiti skatinamas

paciy valdytoju, kad dalyviai galéty jvertinti savo fondo perspektyvas, palyginti su savo poreikiais
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bei galimybémis ir kartu su valdytojais priimti reikiamus ateities sprendimus dél dalyvavimo
konkrec¢iame fonde.

Apibendrinant galima teigti, jog ne visi dalyviai zino, kas yra grynoji kaupimo graza. Todél
vartotojai tikisi i PF didesnés grazos, nei ji i$ tikryju yra sukaupta. Didelé tikimybé, jog tokie
lukesciai nebus pateisinti. Taigi informacijos pakankamumas daro poveiki likes¢iy suformavimui.
Nustatyta, kad likesciai yra mazesni pas tuos dalyvius, kurie daugiau domisi pensijuy fondy veikla.
Vadinasi, PF vartotojai stebédami fondy pasiekimus, gali suformuoti tikslesnius likescius ir

susvelninti nepasitenkinimo lygj, kai kaupimo paslaugos ypatybés nepasitvirtina.

3.4. Pensiju fondy vartotoju lukes¢iy pasitvirtinimo jvertinimas

3.4.1. PF dalyviy lukes¢iy atitikimas kaupimo rezultatams

Kaupimo grazos, mokesciy, investavimo strategijos liikesciai parodo tai, ko vartotojai tikisi
pasibaigus paslaugos teikimo laikotarpiui. Tai paslaugos rezultato arba techniniai liikes¢iai, kuriais
nusakoma, ka vartotojai tikisi gauti i$ paslaugos teikéjo. Nagrinéjant pensiju fondu veiklos ypatybes
bei atskirus elementus, pastebéta, kad nemazos respondenty dalies kaupimo grazos bei grazos-

rizikos santykio lukes¢iai liko nepateisinti (Zr. 33 pav.).
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33 pav. PF kaupimo elementy liikes¢iy (ne)pasiteisinimas.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

Is 33 paveikslo matyti, jog nepalankiai kaupimo grazos lukesCius jvertino 173 (41,6%)
respondentai, o rizikos-grazos santyki — 154 (37%) apklaustieji. Akivaizdu, jog kaupimo graza bei
rizikos laipsnis yra esminiai PF elementai, apsprendZiantys kaupimo efektyvuma. Todél, Zvelgiant
1§ vartotojy pozicijos, galima teigti, kad daugiau nei trecdalis apklaustyju nuvyle¢ PF graza.
Valdytojai nepateisino funkciniy paslaugos lukesc¢iy. Be to, reikeéty atsizvelgti ir { tuos respondentus
(34,9%), kurie pareiskeé, jog grazos lukesCiai nebuvo nei pateisinti, nei nepateisinti. Toks
abejingumas parodo, jog vartotojai, jau pries PF sutarties sudaryma buvo nusiteik¢ pakankamai
skeptiSkai, neturéjo aiskiy likes¢iy ar nejsigilino i paslaugos ypatybes. Dél to, netgi 32,5% (135)

respondenty, paklausty, ko jie tikisi 1§ pensijos kaupimo privaciuose fonduose, atsake, jog neturi

70



nuomones, nieko nesitiki arba tikisi jmoky praradimo. Neigiama poveiki likes¢iams salygojo
investavimo grazos apskaitos vienety vertés kritimai, prasidéj¢ 2008 metais.

Investavimo strategijos poziiiriu labiausiai liikkes¢iai nepasiteisino tarp konservatyvaus (29,5%)
ir vidutinés akcijy dalies (24,6%) fondu dalyviy. Geriausiai investavimo programos liikesc¢ius
pateisino akciju fondai (42,2%). Tokia tendencija galima paaiSkinti tuo, jog dalyviai, siekdami
didesnés grazos, palankiau vertina rizikingesnes investavimo priemones. Norima gauti kuo didesng
graza, ne visada atsizvelgiant i rizika. Taciau rizika lemia didesnius grazos svyravimus.

Tai atsispindi kaupimo grazos ir rizikos santykio lukes¢iuose. Labiausiai nepasiteisino mazos
akcijy dalies (atitinkamai 39,2% ir 41,9% dalyviu), vidutinés akciju dalies (42,5% ir 37,7%) bei
akciju (50% ir 34,4%) fondy grazos lygis. Palankiausiai grazos ir rizikos santykio liikes¢ius vertino
konservatyviy fondy dalyviai (atitinkamai 36,1% ir 39,3% dalyviy). Nors konservatyvi investavimo
strategija nepatraukli nemazam respondenty skaiciui, taCiau garantuojamas stabilesnis grazos
pricaugis. Zinoma, tokia investavimo strategija gali biiti nepalankiai sutinkama, dél valdytojy
taikomy mokesciy poveikio grazai.

Respondenty liikesciai labiausiai pasiteisino dél mokesCiu 162 (38,9%), imoku dydziy 163
(39,2%) bei ataskaity informatyvumo 189 (45,4%). Nemazas Siu PF veiklos elementy lukes¢iy
pasiteisinimas siejamas su galimybe juos tiksliau jvertinti prie§ prasidedant kaupimui. Darbuotojy
profesionalumo liikes¢ius geriausiai pateisino UAB ,,MP Pension Funds Baltic* (90,9%), kaupimo
grazos bei rizikos santykio UAB ,Finasta Asset Management* (38,6%) bei UAGDPB , Aviva
Lietuva®“ (35,9%). Sios bendrovés néra pritraukusios daugiausiai dalyviu, tatiau sugebéjo pasiekti
veiklos rezultatus, kurie atitiko vartotojy lukescius.

Apklausty PF dalyviy nuomone (buvo galimi keli atsakymy variantai), ka deréty pakeisti fondy
veikloje, pirmenybé taréty biti teikiama mokestiniams atskaitymams (66,6% visu respondenty) bei

investavimo strategijai (36,8%) (zr. 34 pav.).
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34 pav. PF kaupimo ypatybés, kurias, respondenty pozitiriu, deréty pakeisti.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.
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I$ 34 paveikslo matyti, kad vyrai labiau buvo nepatenkinti imoky mokéjimo principu (61 arba
29,3% visy vyry) bei taikomais mokesciais (159 arba 76,4%). Moterys buvo nepatenkintos kaupimo
rizika (88 arba 42,3% visu motery) bei taikomais mokesciais (118 arba 56,7%). Tarp Siuy
priklausomybiy egzistuoja vidutinio stiprumo rySys (V = 0,261), kurj pagrindzia Chi-kvadrato
testas: y°(6) = 28,427, p = 0. Todél moterys noréty sumazinti rizikos laipsni, o vyrai — pagerinti
kaupimo salygas, siekiant didesnés grazos. Galima teigti, kad prisiimta rizika negarantavo lauktos
kaupimo grazos, kuriai neigiama poveiki daré mokestiniai atskaitymai. Nepasiteisinus investavimo
strategijai, sumazéjus imokuy tarifui (iki 2%) bei esant nemaziems mokes¢iams, kaupimo lukesciai
dabartiniu metu islicka nepateisinti.

Respondentams pateikus ivertinti Septynis teiginius apie kaupimo rizikinguma, investavimo
strategija bei mokescius, galima iSnagrinéti pensijuy fondy dalyviy pozitri | kaupimo procesa. Taip
pat detaliau charakterizuojami PF dalyviy lukesciai, ju pateisinimo laipsnis bei nepriimtini

paslaugos teikimo elementai (zr. 35 pav.).
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300
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200
147 191 106
150 08
100 115 105 o
5 s o 4 17
0 37 50 49 45 31
Pasirinkau per daug Dél atskaitomy Pensijy fondy Jei bty galimybe, Pasirink&iau Esant nuopuoliui akcijy  Esu patenkintas (-a)
rizikinga kaupimo krypti  mokes¢iy, kaupimo darbuotojai nesugeba  visiskai atsisaky&iau  rizikingesng investavimo  rinkose, visas léSas dabartiniu kaupimo
efektyvumas Zenkliai suderinti kaupimo privataus kaupimo programa, jei kaupimo reikéty nukreipti | pensijy fonduose
sumazéja rizikos mokes¢iai biity mazesni konservatyvy
investavima
| @ Visikai sutinku O Sutinku O Nei sutinku, nei nesutinku O Nesutinku O Visigkai nesutinku |

35 pav. Kaupimo rizikingumo, investavimo strategijos ir mokesciy liikes¢iy jvertinimas.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

I§ 35 paveikslo matyti, kad PF dalyviai labiausiai pritaria, jog kaupimo efektyvumas nukencia
dél atskaitomy mokes¢iy (66,3% respondenty) bei investavimas turéty buti orientuotas 1
konservatyvesnes kryptis, kai akciju rinkose nuosmukis (53,6% respondenty). Netgi 150 (36%)
apklaustyju pasirinkty rizikingesng kaupimo programa, jei mokesciai biity mazesnj. Tai patvirtina
ankstesnius pasteb¢jimus, jog lukesciai buvo nepateisinti, dél kaupimo grazos ir mokesciy tarify.
Todeél tik 122 (29,4%) respondenty yra patenkinti PF veikla, nors privataus kaupimo atsisakyty tik
90 (21,6%) asmeny. Vadinasi, fondy valdytojai turéty perzitréti paslaugos teikimo ypatybes —
grazos lygi (suderinti su rizika) bei mokescius. Taciau darant pakeitimus, biitina atsizvelgti { PF
rizikinguma, kurio poveikis dalyviy lukes¢iy nepasiteisinimui pagrindziamas statistiSkai svarbiais

rysiais (zr. 10 prieda):
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o Kad mokesciai nepalankiai veikia kaupimo efektyvuma, labiausiai pasisako mazos akciju
dalies fondy (75,6%) dalyviai, maziausiai — akcijy fondu (58,8%). Taciau akcijuy fonduose
daugiausiai mananciy (35,3%), jog pasirinko per rizikinga kaupimo kryptj.

e Akivaizdi tendencija — mazos akcijy dalies pensiju fondai nesugeba suderinti kaupimo
rizikos. Taip teigia 53,4% Sios krypties dalyviy. Palyginimui, tokia nuomong pasizymi tik
apie trecdali kity fondy grupiy dalyviy.

e Jei buty galimybé, kaupimo privaciuose PF atsisakyty netgi 32,8% konservatyviy fondy
dalyviy, 30,2% — mazos akciju dalies, 18,6% — vidutinés akciju dalies ir 12,8% — akcijy.
Matyti, kad konservatyvesni fondai néra priimtini dalyviams dél mazos grazos ir taikomy
mokesciy. Tai nepateisina likesciy, kurie siejami su patikima investicija.

e Mazos akciju dalies fondu dalyviai labiausiai linkg¢ keisti fonda i rizikingesni, jei
mokesciai buity mazesni. Taip pasisake 45,3% Siy fondy dalyviy. Maziausiai noréty keisti
fonda — respondentai i§ konservatyviy PF (29,5%).

e Konservatyviy fondu dalyviai (72,1%) taip pat pasisako, kad esant akciju rinkoje
nuosmukiui, 1éSas vertéty pervesti i konservatyvy investavima. Taciau taip mano, tik apie
puse (47,8-54,7%) rizikingesniy fondy dalyviy. Neveltui daugiausiai patenkinty kaupimu
yra tarp akcijy fondy dalyviy (40,2%).

Tiek moterys, tiek vyrai mano, kad kaupimo efektyvumas priklauso nuo atskaitomy mokeséiy —
atitinkamai 62,5% ir 70,2%. Taciau 28,8% motery yra linkusios atsisakyti privataus kaupimo, kai
taip pat mano, tik 14,4% vyru. Vyrai (62%) labiau, nei moterys (45,2%) sutinka su teiginiu, kad
esant nuosmukiui, visas imokas vertéty pervesti | konservatyvesni investavima.

Apibendrinant galima teigti, kad kaupimo graza bei rizikos laipsnis yra esminiai pensijy fondy
elementai, apsprendziantys kaupimo efektyvuma. Taciau Sie elementai labiausiai nepateisino PF
dalyviy likesc¢iy. Ypac nepalankiai vertinama konservatyvesniy fondy graza, taciau grazos ir rizikos
santykis — akcijuy fondy. Tokia tendencija siejama su didesnés grazos lukescCiais. Taciau ne visada
atsizvelgiama | iSaugusia rizika, kuri lemia didesnius grazos svyravimus. Be to, dauguma
respondenty nepatenkinti valdytojy mokestiniais atskaitymais. Tod¢l PF vartotojai sutikty, jei Sios
kaupimo paslaugos teikimo proceso ypatybés biity pakoreguotos, t.y. valdytojai sugebéty pateisinti

lukescius laiko poziiiriu.

3.4.2. Lukesciy kaita ir pateisinimas laiko pozitiriu

Pensiju fondy vartotojai taip pat suformuoja likesCius ir apie pati kaupimo procesa, t.y.
funkcinj paslaugos teikima. Sie likes¢iai laiko atzvilgiu gali keistis pakankamai greitai, tiek deél

kaupimo grazos pokyciy, tiek dél bendravimo su fondy darbuotojais. Todél PF dalyviy lukes¢iu
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pasikeitimo laike jvertinimui pasitelkiamas SERVQUAL modelis, kurio principu nustatomi
lukesCiu pokyciai pries kaupimo sutarties sudaryma bei prasidéjus kaupimui. Atsizvelgiant i PF
paslaugos specifiskuma, laikotarpis ,,prie§ sutarties sudaryma“ gali reiksti ne tik likesCius pries
pacia kaupimo pradzia, bet ir liikkesCius prie§ fondo ar valdytojo pakeitima. Tokia prielaida leidzia
lukesc¢ius lyginti laike, vartotojui bei valdytojui priimant skirtingus sprendimus, susijusius su
pensiniu kaupimu.

Lukesc¢iy ivertinimas pagal SERVQUAL metodika (vertinimo skalé nuo 1 iki 7) leido nustatyti,
jog PF dalyviai prie§ pasiraSydami kaupimo sutart] tikéjosi, jog wvaldytojai vykdys savo

isipareigojimus aukstesniame lygyje, nei tai buvo prasidéjus kaupimui (zr. 11 prieda ir 36 pav.).

A. Ap¢iuopiamumas *

D. Garantavimas*

=—¢— Pries sutarties pasiraSyma

7. Reagavimas j pageidavimus . Patarimai kaupimo klausimais Prasidéjus kaupimui

* - Apéiuopiamumo kriterijai: 1-2; Patikimumo: 3-5; Reagavimo: 6-7; Garantavimo: 8-9; Démesingumo: 10-12.
36 pav. Pensijy fondy veiklos ypatybiy jvertinimas pagal SERVQUAL metodika.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skai¢iavimais.
I$ 11 priedo ir 36 paveikslo matyti, kad lukesciai iki sutarties pasiraS§ymo buvo aukstesni uz i$
tikryju pateikta paslauga. Remiantis pateiktais skai¢iavimais galima daryti tokius apibendrinimus:

e Respondenty likesCiai prie§ sutarties sudaryma virSijo realy paslaugos pateikima.
LikesCiu nepasiteisinima patvirtina statistiSkai svarbiis skirtumai tarp SERVQUAL
dimensijy vidurkiy. Visais atvejais, patikimumo reikSme p<0,05, todél paslaugos
elementy {vertinimo vidutinés reik§més tarpusavyje skiriasi laiko poZitiriu. Vadinasi, PF
dalyviai tikéjosi patikimesnio ir profesionalesnio kaupimo proceso, nei kad ji garantavo
valdytojai.

e Didziausi vidurkiy skirtumai pastebimi patikimumo (0,99), reagavimo (1,1) bei
garantavimo (1,15) lukes¢iy grupése. Dar didesni skirtumai pastebimi tarp atskiry Siy

grupiu elementy. Matyti, jog respondenty liikkesciai labiausiai nepasiteisino dél patarimo
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kaupimo klausimais (skirtumas 1,28), supazindinimo su kaupimo ypatybéms (1,35),
investavimo strategijos ir grazos (1,57) bei personalo profesionalumo (1,59). Todél galima
teigti, jog paslaugos teikimo procesas bei personalo veiksmai i$ dalies salygojo klaidingy
grazos ir rizikos lukescCiy atsiradima.

e Keturiy pagrindiniy SERVQUAL dimensiju (patikimumo, reagavimo, garantavimo,
démesingumo) vidurkiy standartiniai nuokrypiai prie§ sutarties pasiraSyma yra mazesni
(1,11-1,22), nei po sutarties pasiraSymo (1,17-1,3). Tai reiskia, jog PF dalyviy likes¢iai
iki kaupimo pradzios variavo mazesniame intervale, nei prasidéjus kaupimui. Toki
pasikeitima galéjo lemti skirtingas dalyviy kaupimo proceso suvokimas ir reagavimas i
susidariusia situacija.

e Visi vidurkiai nesiekia mazesnés nei 4,4 bei nevirsija 5,99 vertés. Vadinasi, vidutiniskai
respondenty nuomoné pasiskirsto tarp ,nei sutinku, nei nesutinku“ bei ,,sutinku
SERVQUAL teiginiy vertinimo kriterijy. Todél vidutiniS8kai PF dalyviy lukesciai gali biiti
vertinami kaip labai auksti (5,56 balai, vertinimo skaléje nuo 1 iki 7).

Taigi sprendziant i§ ldkesCiy skirtumy skai¢iavimy, apklaustieji PF dalyviai likes¢iy
nepasiteisinima susiejo su valdytojy nekompetentingais veiksmais sutarties pasiraSymo metu, t.y.
informacijos suteikimo triikumu. Susidariusi situacija patvirtina fakta, jog PF veikla taip pat
reikalauja specifiniy Ziniy 1§ paciy dalyviy. Tai svarbu, nes visa atsakomybé ir rizika uz priimtus
sprendimus atitenka dalyviams. PF vartotojai, negave reikiamos informacijos apie fondy veikimo
principus, suformavo netikslius lukesCius apie kaupimo graza bei investavimo strategijos
rizikinguma. Tode¢l, kaip rodo SERVQUAL kriterijy palyginimas, Sie lukesciai nepasitvirtino:

e Lyties poziiiriu, pastebéta tarp vyry ir motery likesCiu vertinimo vidurkiy (ANOVA
testas) egzistuoja statistiSkai svarbus vidurkiy skirtumas (patikimumo reik§mé p < 0,05).
Skirtumai pastebimi kaupimo strategijos atitikimo grazai (motery vidurkis 5,71; vyry —
6,07; p = 0,009) bei darbuotojy profesionalumo (moterys — 5,84; vyrai — 6,13; p = 0,031)
lukesciuose.

e Moterys prie$ kaupimo sutarties sudaryma tikéjosi i§ PF valdytoju maziau, nei vyrai. Sie
lukesc¢iy skirtumai daro nemaza poveiki priklausomybés rySiams patikimumo (moterys —
5,57; vyrai — 5,75; p = 0,029) ar garantavimo (moterys — 5,69; vyrai — 5,9; p = 0,016)
kriterijy grupg¢je.

Vadinasi, kaupimo strategija bei darbuotojy profesionalumas — vieni svarbiausiy PF veiklos
elementy, del kuriy nebuvo pateisinti vartotojy likes¢iai. Taciau prasidéjus kaupimui, moterys ir
vyrai PF veikla vertinimo vienodai — tarp SERVQUAL kriterijy nerasta jokiy statistiskai svarbiy
skirtumy. PanaSios tendencijos pastebimos nagrin¢jant lukesciu vertinima amziaus pozitriu (zr. 10

lentele).
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10 lentelé. SERVQUAL Kriterijy palyginimas amZiaus poziiriu skirtingais kaupimo

laikotarpiais
Lukesciy vidurkiai paggl amziy (pI"leS sutarties sudaryma / Patikimumo reikime
prasidéjus kaupimui) (p < 0,05)
18-24m. | 25-34m. | 35-44m. | 4554 m. | Viri 54 m. p=5
A. Ap&iuopiamumas 506/5 | 516/49 | 52/481 | 545/484 | 509/45 0574/0,77
1. Patraukli aplinka 535/518 | 519/498 | 524/4.87 | 5441486 | 5,36/4.82 0,817 /0,692
2. Moderni jranga 478/4,82 | 5,13/4,82 | 5,16/4,76 | 546/481 | 4,82/418 0.23/0,648
B. Patikimumas 53/461 | 568/478 | 568461 | 593448 | 527/521 0167021
3. Greitas aptarnavimas 4.94/4.94 | 502/529 |5,28/499 | 539/486 | 4,73/555 0,192/0,06
4. Supazindinimas suPF | o 501 47 | 611461 | 584/464 | 619/444 | 564/536 0,036 / 0,384
kaupimo ypatybémis —
5. Investavimo strategijos | o yeis 41 | 5927444 | 591/420 | 622/414 | 545/473 0,047 /0,44
atitikimas grazai —
C. Reagavimas 55/442 | 568/462 | 556/444 | 575441 | 582/532 0728/0.178
6. Patarimai kaupimo 559/4,45 | 5.84/452 |5,68/439 | 588/447 | 555/518 0,018/0,518
klausimais —
7. Reagavimas | 541/439 | 551472 | 54445 | 561434 | 6,00/545 0,538 /0,42
pageidavimus
D. Garantavimas 559/457 | 585/477 | 575/458 | 592/439 | 591/536 0,605/ 0,082
8. Personalo 573/445 | 59545 |599434| 63141 | 591/518 0,03/0,149
profesionalumas
9. Pasitikéjimas ir 545/4,69 | 574/503 | 55/4,82 | 554/468 | 591/555 0,375/0,11
mandagumas
E. Démesingumas 5,39/4,71 5,6/4,93 5,49/4,73 5,5/4,68 5,85/5,48 0,683/0,126
10. Susidoméjimas 52/4.86 | 563/512 | 533/4,64 | 539/466 | 573/555 0,102 / 0,005
paslaugos teikimu S
11. Aptarnavimo kokybé | 5,29/4,67 | 5,34/4,.96 | 54/4,74 | 539/464 | 591/573 0,757 70,057
12. Poreikiy ir galimybiu | 5 6o/4 61 | 582/471 | 574/48 | 5731473 | 591/518 0,072/0,784
pvertinimas

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skai¢iavimais.

I$ 10 lentelés matyti, kad svarts lukesc¢iy skirtumai tarp respondenty amziaus grupiu pasireiské
del kaupimo ypatybiy (p = 0,036) informacijos pateikimo, investavimo strategijos ir grazos (p =
0,047), patarimy kaupimo klausimais (p = 0,018) bei personalo profesionalumo (p = 0,03).
Kaupimo ypatybiu luikesciai labiausiai skiriasi tarp 18-24 m. ir 25-34 m., ir 45-54 m. (atitinkamai p
= 0,016, p = 0,022) bei tarp 25-34 m. ir vir§ 54 m. (p = 0,024) amzZiaus grupiy. Taigi 18-24 m. ir
vir$ 54 m. respondenty likes¢iai buvo mazesni, palyginus su 25-34 m. ir 45-54 m. dalyviais.
Nagrinéjant investavimo strategijos atitikima grazai (p = 0,038), patarimus kaupimo klausimais (p =
0,048) bei personalo profesionaluma (p = 0,021), matoma viena aiSki tendencija — lukesCiy
vertinimo vidurkis skiriasi tarp 18-24 m. ir 45-54 m. amziaus respondenty. Matyti, kad respondenty
lukesciai skiriasi dél ty PF paslaugos teikimo elementy, kuriuos galima jvardinti kaip pagrindinius —
kaupimo strategija, graza, darbuotojy profesionalumas ir informacijos pateikimas. Vadinasi,
skirtingo amziaus dalyviai nevienodai vertino visa paslaugos pateikimo procesa, t.y. jaunesni
asmenys su PF siejo mazesnius lukescius, nei vyresni asmenys. Tokie skirtumai galé¢jo biiti salygoti
nevienodo informuotumo lygio tarp amziaus grupiu.

Kaupimo graza, mokesciai ir investavimo strategija suprantama kaip pensiju fondy veiklos

patikimumo ir rezultato garantavimo elementai. Atskiry PF elementy nagrinéjimas bei SERVQUAL
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kriteriju vertinimas parodé, kad dél $iy pensinio kaupimo ypatybiy likes¢iy nepateisinimo, privatus
pensinis kaupimas yra nepriimtinas vartotojams. Vadinasi, penkta hipotezé pasitvirtino — fondy
valdytojai nesugebg¢jo pateisinti paslaugos patikimumo ir garantavimo elementy likesciy.

LukesCiu nepateisinimas taip pat susijes su PF keitimu. Tai leidzia iSnagrinéti, kaip kinta
dalyviy lukes¢iai laike, pakeitus fonda. IS apklausty 416 PF dalyviy, fonda keité 68 (16,3%)
asmenys — 28 moterys ir 40 vyry. Pastebimi respondenty nuomoniy skirtumai pagal lyti (3°(3) =
7,951, p = 0,047). Moterys (12 arba 60% visy, kurie mazino rizika) keité fondus norédamos iSvengti
per didelés rizikos, o vyrai (27 arba 71,1%, visu, kurie sieké didesniy kaupimo rezultaty) — padidinti
kaupimo graza. Taip pat 14,7% (5 moterys ir 5 vyrai) respondenty keitusiy fonda, tai padaré dél per
dideliy mokes¢iy. Todél matyti, jog moterys mazino fondy rizikinguma, o vyrai — didino. Tai dar
karta patvirtina fakta, jog vyrai siekia didesnés grazos, prisiimdami maksimaly rizikos laipsni.

Remiantis oficialia PF statistika, pastebimos dvi fondy keitimo tendencijos, skirtingais kaupimo
laikotarpiais (zr. 12 prieda). 2007 m. fondy dalyviai (68,1% keitusiy fonda) stengési padidinti
kaupimo rizika, formuodami maksimalios grazos liikes¢ius. Tokius veiksmus paskatino akcijy
rinkos kilimas. 2008-2009 m. laikotarpiu matoma atvirkstiné dalyviy migracija — pasireiskus akciju
kainy ir fonduy grazos kritimui, dalyviai mazino rizikos laipsnj (71,8% keitusiy fonda) ir rinkosi
konservatyvesnius fondus. PF dalyviai suteiké didesni prioriteta investiciju saugumo likesciams,
stengdamiesi iSvengti visiSko imoku praradimo. Taciau 2004-2007 m. laikotarpiu dalyviy
suformuoti graZos lukesciai liko nepateisinti.

Vertinant PF veikla po pakeitimo, 48,5% (33) respondenty fondus jvertino ,,gerai* arba ,,labai
gerai, 39,7% — “vidutiniSkai“ ir 11,8% — ,,blogai‘ arba ,,labai blogai“. Vadinasi fondo pakeitimas,
apklausty asmeny vertinimu, buvo naudingas. Tai leidZia daryti prielaida, jog vartotoju liikesciai
pries fondo keitima buvo pateisinti (pvz., rizikos atzvilgiu) bei pakoreguoti galutinio kaupimo
rezultato lukesciais (pvz., grazos atzvilgiu).

Vertybiniy popieriy komisija teigia, kad daznas fondy keitimas ilguoju laikotarpiu néra
naudingas dalyviams. Visy pirma, PF keitimai reikalauja atsizvelgti i keitimo mokes¢ius. Taciau
daznai nepalankiis pokyciai finansuy rinkose, lemia tai, kad PF dalyviai puola i nevilti, panika,
priima skubotus sprendimus. Todé¢l, jei pereinama i$ fondo, kurio apskaitos vienetai nuvertéje,
prarandama dalis imoky. Be to, kaupimas konservatyviuose fonduose pareikalaus zZymiai daugiau
laiko, norint $iuos praradimus kompensuoti, nei tai uztrukty rizikingesniuose fonduose. Geriausias
sprendimas — pasirinkti viena fonda ir jo nekeisti, nes ilguoju laikotarpiu investicijos | akcijas
garantuoja graza. Siuo pozidiriu PF vartotojy likes&iai ir psichologinis nusiteikimas turi bati
orientuoti | galutinj paslaugos rezultata.

Taciau pensijy fonduy dalyviy nuomonés pakankamai smarkiai iSsiskiria, ivertinus ju poziiiri,

kaip elgtusi, jei galéty pradéti kaupima i§ naujo. Nemazai respondenty pasidométy PF veikla ir
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pasiekimais (17,8%), nesudarinéty kaupimo sutarties (10,8%) arba atsizvelgty | PF rizikinguma
(9,1%) (zr. 37 pav.).
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37 pav. Respondenty veiksmai, jei atsirasty galimybé pradéti PF kaupimg i§ naujo.
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.

Taigi vartotojai stengtysi sumazinti prisiimamos rizikos laipsni arba bandytuy investuoti
savarankiskai. Vyrai pirmenybg teikty mazesniems mokes¢iams, PF rizikingumui bei investavimo
patir¢iai. Moterys taip pat biity linkusios nesudarinéti kaupimo sutarties ir investuoti savarankiskai
arba pasikonsultuoti su PF valdytoju (x*(8) = 26,176, p = 0,001, V = 0,259). Taigi matyti, kad
dalyviai stengtusi gauti, kaip galima daugiau informacijos apie fondy pasiekimus, siekiant jvertinti
kaupimo grazos, mokesc¢iy ir rizikos santyki.

Nemazai dalyviy (109 arba 26,2%) nedaryty jokiy pakeitimy. Tai galima vertinti dviprasmiSkai.
Dalyviai arba nusivyle PF veikla, jaucia nepasitikéjima ir yra abejingi poky¢iams su teigiamomis
pasekmémis, arba kaupimas fonduose pateisino likesc¢ius, todél respondentai nieko nekeisty.
Atlikus palyginima pagal kaupimo bendroves, nustatyta, jog 81% (89) visy dalyviu, kurie nieko
nekeisty kaupdami PF, yra sudarg kaupimo sutartis keturiose kaupimo bendrovése: UAGDPB
»Aviva Lietuva®“, UAB ,Finasta Asset Management®, UAB* Swedbank investicijy valdymas* ir
UAB ,,SEB investicijy valdymas“. Sie fondai pasizyméjo arba palankiausiu grazos ir rizikos
santykiu, arba sugebéjo pritraukti daugiausia vartotojy, pelnyti ju pasitikejima savo jvaizdzio déka
bei iSlaikyti teigiamus kaupimo rezultato lukescius.

Lukesc¢iy pateisinimo laipsni galima nustatyti ir remiantis dalyviy rekomendacijomis. Pastebimi
du kriterijai, kuriais remiantis respondentai rekomenduoja pensiju fondus — tai kaupimo bendrové ir
fondo rizikingumas. Kaupimo bendroviy pozitriu, rekomenduojamos dvi imoné¢s: UAB , MP
Pension Funds Baltic ir UAB , Finasta Asset Management“. Sios kaupimo bendrovés sugebéjo
dalyviams garantuoti palankias kaupimo salygas (mazesni mokesciai) bei graza. Chi-kvadrato testas
(x*(24) = 80,865, p = 0) rodo stipry statistinj ry$i (V = 0,441) — dauguma (atitinkamai 100% ir

79,5%) dalyviy rekomenduoja Sias bendroves.
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Rizikos poziiiriu, labiausiai rekomenduojami vidutinés akciju dalies (75,4% Sios rizikos grupés
dalyviy) ir akciju (73,5%) fondai. Chi-kvadratas parodo, jog egzistuoja vidutinio stiprumo (V =
0,287) rysys tarp rizikos ir rekomendacijos (x%(9) = 34,311, p = 0). Vadinasi, nors $ios fondy grupés
yra rizikingiausios, taciau jos rekomenduojamos dél galimybés uzdirbti didesng graza. Galima
daryti prielaida, jog tokiomis rekomendacijomis, PF vartotojai iSreiSkia didesnés ilgalaikés grazos
lukescius.

Apibendrinant galima teigti, kad PF dalyviai prie$ pasiraSydami kaupimo sutartj tikéjosi, jog
valdytojai vykdys savo isipareigojimus aukStesniame lygyje, nei tai buvo prasidéjus kaupimui.
Labiausiai nepasiteisino PF teikimo patikimumo, reagavimo ir garantavimo (kaupimo graza,
investavimo strategija, supazindinimas su paslaugos ypatybémis) liikesciai. Todél dalis pensiju
fondy vartotojy ryZosi pakeisti fondo valdytoja ar rizikos laipsni. Keitimo tendencijos skyrési lyties
pozitiriu — moterys sieké iSvengti per didelés rizikos, o vyrai — padidinti kaupimo graza. Taigi, jei
PF vartotojai turéty galimybe i§ naujo pradéti kaupima, jie stengtusi gauti, kaip galima daugiau

informacijos apie fondy pasiekimus, siekiant jvertinti kaupimo grazos, mokesciu ir rizikos santyki.

3.5. Pensiju fondy dalyviy liikkes¢iu atotriikio mazinimo buidai

PF vartotoju likesCiy vertinimas parod¢, jog fondy valdytojai nesugeba pateisinti dalyviy
liikes¢iy. Zinoma, nejmanoma atsizvelgti i kiekvieno dalyvio liikes¢ius, susiformavimo aplinkybes
ir pateisinimo kriterijus. Pavyzdziui, vieno dalyvio kaupimo rezultatas (graza, rizika, mokesciai)
nedaro poveikio kito dalyvio sukauptai sumai. Taciau ivertinus fakta, kad vartotojai gali tarpusavyje
keistis informacija ir ja gauti i$ kity ivairiy Saltiniy, vieno vartotojo patirtis ir likesciai, gali daryti
poveiki kito vartotojo liikes¢iams bei kaupimo sprendimams. Siy ypatybiy palyginimas reikalauja
vartotojy elgsenos tyrimo, todél jos neijtraukiamos i likes¢iy pateisinimo nagring€jima.

Taigi analizuojant likesCiy atotriikio maZinimo buidus, orientuojamasi | bendras PF vartotoju
lukes¢iy tendencijas. Atlikus anketinés apklausos vertinima, pastebéta, kad labiausiai nepasiteisino
Sie lukesciai:

o Kaupimo grazos.

e Investavimo rizikos.

e Informacijos pateikimo ir supazindinimo su paslaugos ypatybémis.
e [moky moke¢jimo principas.

ISvardinty likesc¢iy derinys apsprendzia PF vartotojuy pasitenkinima suteikta paslauga. Taciau ir
Siuos lukesCius ne visus imanoma tiksliai suformuoti dél dazno kitimo laiko pozitriu. Klaidingy
lukesciy suformavimas, sudaro didesng tikimybg, kad jie nebus pateisinti. Ypac tai pasakytina apie
grazos lygij bei rizikos laipsnj. Vertinant pensijy fondy veikla, matyti, jog tiek graza, tiek rizikos

laipsnis priklauso nuo investavimo sékmingumo ir poky¢iy finansy rinkose.
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Lietuvos pensijuy fondai ypatingai priklauso nuo uzsienio valstybiy vertybiniy popieriu birZose
(2004-2009 m. i uzsieni nukreipta 70-80% investiciniy 1éSy) vykstanciy pokyc¢iy (www.vpk.It).
Daznai teigiama, jog investuotojai visada zengia ekonomikos priesakyje — akcijuy pirkimas siejamas
su bendroviy augimo likesciais. Todél atsiradus pavojaus signalams, investuotojai akciju saskaita
pasirenka saugesnius instrumentus (pvz., obligacijas). O tai reiskia, jog birzose jvyksta akcijy kainy
korekcijos. Taip atsiranda tiesioginis poveikis pensiju fondy grazai bei rizikai, o kartu ir vartotojy
lukes¢iy (ne)pasiteisinimui. Bitent finansy rinky nenuspéjamumas ilgesniu laikotarpiu, vercia
tvardinti PF dalyviy lukesCius kaip reikalaujancius pastovaus formavimo, atsizvelgiant poveikio
veiksniy pokycius.

Aisku, kaupimo rizikos lukes¢ius galima koreguoti taikant tam tikrus investavimo krypciy
ribojimus, 1éSuy diversifikavima tarp instrumenty ar regiony. Lietuvos atveju tai biity visisSkai
logiskas sprendimas, nes investavimo kryptys néra apibréztos aiskiomis proporcijomis. Vien tai,
kad Lietuvos PF 2004-2009 m. 40-60% investiciju nukreipdavo i ES salis (www.vpk.lIt), matyti, jog
rizika néra tinkamai paskirstoma. Neveltui, pasireiSkus JAV krizés pozymiams pasaulinése bei
Lietuvos akciju birzose, miSraus investavimo bei akcijuy fondai patyré Zenkly nuosmukj. Remiantis
anketine apklausa, tai paskatino PF vartotojus suabejoti fondy veiklos perspektyvomis. Grazos
augimo lukesciai liko nepateisinti.

Taciau investicijy ribojimas néra vienareikSmes pasekmes turintis sprendimas — graza
18kei¢iama 1 sauguma. Tod¢l tarp fondy atsirasty investavimo galimybiy skirtumas. PavyzdZziui,
jeigu nustatomas tam tikras procentinis investicijy ribojimas nuo valdomo turto, tai skirtinguose
fonduose ta normos dalis pinigine iSraiSka bus nevienoda. Taigi skirsis fondy graza, dalyviy
kaupimo rezultatai, o kartu ir likesciai.

Toks bandymas, vertinti Lietuvos pensiju fondu vartotoju likesCius grazos ir rizikos
reguliavimu, t.y. veiksniais, kuriy neimanoma tiesiogiai paveikti, uzgozia tuos kriterijus, kuriems
galima daryti poveiki. Sie kriterijai — tai imoky i pensijy fonda dydis bei pensijy fondy mokesc¢iai.

Lietuvos pensiju fondy imoku dydis (sudaro 2%) yra labai mazas palyginus su kitomis ES
valstybémis (imokos siekia 4-7%) (European Comission, 2007). Taip pat Lietuvos PF smarkiai
atsilieka pagal sukaupto kapitalo ir BVP santyki. 2009 m. pensiju fondy valdomas turtas sudare tik
2,97% BVP (www.vpk.It). Jeigu remtis uZsienio autoriy teiginiais, Sis dydis yra per mazas, kad
galéty garantuoti pastovy grazos augima ir daryti poveiki finansy rinkos plétrai. Tokiu atveju,
pensijy fondy turtas turéty biti apie 20% BVP. Pavyzdziui, 2006 m. D. Britanijoje pensiju fondy
turtas sické 99% BVP, Olandijoje — 132%, Svedijoje — 62% (European Comission, 2007).

Todél vienas i§ budy mazinti PF vartotoju privataus kaupimo lukesciy atotriiki — padidinti
imokuy tarifa iki 7% arba bent iki buvusio 5,5% dydzio. 2009 m. atliktas imoky tarifo sumazinimas

ir grazos praradimai, 1émé PF vartotojy nepasitenkinima paslaugos kokybe. Tarifo padidinimas
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dabartiniu metu, nelaukiant 2011 mety, i§ dalies pateisinty individualaus kaupimo likeséius ir
leisty:
e Greiciau didinti bendra pensijy fondy valdoma turta.
o Plésti 1é8y paskirstyma pagal regionus ar investavimo priemones.
e Dalinai mazinti rizika kriziy atveju — pervedamas didesnes 1€Sas biity galima nukreipti {
saugesnes investicijas, kai finansy rinkoje stebimos nepalankios aplinkybés.
e Motyvuoti dalyvius kaupti pensija fonduose — galimybé daugiau lésuy ,,skirti“ savo
senatvei, t.y. didesniu laipsniu prisidéti prie individualaus kaupimo.

Nors tokioms permainoms ,,Sodros situacija néra labai palanki — 2009 m. iSlaidos virsijo
pajamas 2879 min. Lt (www.sodra.lt), — ta¢iau PF imoku sumazinimas einamosioms iSmokoms
padengti, neiSsprendzia susidariusios problemos. Tai tik apsunkina pensijy fondu veikla, nes
gaunama maziau €8y, kurias biity galima investuoti pradedanciose atsigauti akcijy rinkose. Todél
neigiamai veikiami vartotojuy kaupimo grazos ir rizikos lukesciai, kuriy pateisinimui biitinas imoky
tarifo padidinimas. PrieSingu atveju, imoky tarifo i PF mazinimas kenkia priva¢iam kaupimui —
griaunamas pasitikéjimas kaupimo bendrovémis bei visa pensijy fondy sistema.

Imokos i PF priklauso nuo joms taikomy imoky mokes¢iy dydzio. Be to, mokesciai tarp fondy
yra skirtingi ir jie nevienodai veikia pelninguma. Likes¢iy pozitriu imoky mokestis pasizymi
tokiais trilkumais:

e Neéra diferenciacijos tarp skirtingy rizikos grupiy fondy — konservatyviy fondy dalyviai
»sumoka“ tokia pacia imoky dali, kaip ir akcijy fondy dalyviai.
e Mokesciai ne visada padengiami investicine graza, todél kaupimas pasidaro nuostolingas.

Taigi fondy administraciniai atskaitymai salygoja kaupimo grazos liikeséiy pasikeitimus. Taip
pat neigiamai paveikiami informacijos pateikimo liikes¢iai, nes jmoky mokesé¢iy poveikis gali bati
ivertinamas tik grynaja kaupimo graza, apie kuria dalyviai ne visada Zino. Sia sritj, likes¢iy
atotriikio mazinimu, galima koreguoti taip — PF valdytojai galéty atsisakyti jmoky mokes¢iy, ir
taikyti tik administravimo bei peréjimu tarp fondy mokescius. Tokios salygos leisty:

e Panaikinti rizika, atsirandanc¢ia dél dideliy mokesc¢iu ir mazos grazos.

o Padidinti fondy graza bei turta.

e Pensijy fondams islikty pajamy Saltinis — administravimo bei fondo keitimo mokesciai,
kurie ilguoju kaupimo laikotarpiu sudaro apie penktadali sukaupto turto.

o Padidinti dalyviy motyvacija.

e Palengvinti grynaja grazos jvertinima skirtingais imoky pervedimo laikotarpiais.

Pensiju fondai del savo specifiSkumo reikalauja Ziniy ne tik i§ teikéjo, bet ir pacio dalyvio.
Visoms kaupimo bendrovéms yra privaloma teikti PF kaupimo rezultaty ataskaitas dalyviams.

Anketinés apklausos duomeny analizé leido nustatyti, kad kaupimo liikes¢iy tikslumas priklauso
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nuo doméjimosi daznumo pensijy fondy pasiekimais. Todél informuotumo likes¢iy atotrukio
mazinimas gali biiti igyvendintas taip:
o Dazniau pateikti iSsamias PF veiklos ataskaitas su komentarais apie konkretaus fondo
pasiekimy rodiklius (graza, valdoma turta, investicinio portfelio diversifikavima ir pan.).
o Palyginti investavimo strategijy pasiekimus praeityje, supazindinti su ateities investavimo
sprendimais.
o [vertinti investicijy rizikos laipsni, pateikti tendencijy finansy rinkose prognozes.

Toks informacijos pateikimas turéty palengvinti vartotoju suvokima apie PF veiklos ypatybes.
Taip pat dalyviams atsirasty galimybé i§ anksto numatyti, ko galima tikétis i$ pensijy fondy veiklos
tam tikru laikotarpiu: jvertinti grazos augima, rizika, imoky nuvertéjimo tikimybe, investavimo
laikotarpi ir kt. Biity suformuojami tikslesni paslaugos kokybés lukes¢iai. PF nesékmés atveju,
vartotojai savo likes¢iy nepateisinima ir nepasitenkinima kaupimo procesu turéty suvokti, kaip
investicijy nuvertéjima, o ne lésy iSvaistyma dél fondo darbuotojy neprofesionalumo.

Be to, galima teigti, jog dalyviuy ,migracija“ tarp fondu, salygota informacijos trikumo.
Vartotojai gauna per mazai informacijos arba ji biina iSkreipiama kity Saltiniy. Tai paveikia ir
dalyviy likes¢ius — tikimasi imoky praradimo ir bandoma to iSvengti rizikos mazinimu, keiciant
fonda. Todel i§samios fondy ataskaitos pateikimas vartotojams, padéty iSvengti skuboty sprendimy
del fondo keitimo ir nuvert€jusiy investiciniy vienety pardavimo.

Taigi apibendrinant matyti, jog pensiju fondy veiklos likescius lemia atskiri kaupimo paslaugos
elementai. Todé¢l lukesciai, susieti su Siy elementy pateisinimu, apsprendzia PF vartotojo
pasitenkinima bei paslaugos kokybés suvokima. Investavimo grazos bei rizikos likes¢iy atotrikio
mazinimo sudétinguma lemia PF aplinkos dinamiSkumas. Tod¢l pensijy fondy vartotoju lukesciy
atotriikio koregavimas turéty biiti siejamas su imoky ir mokesciy tarify pakeitimais bei iSsamesnés

informacijos apie kaupima pateikimu.
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ISVADOS

1) 1.1. Rinkodariniu pozitriu liikes¢iai dazniausiai tapatinami su vartotoju, jo elgsena bei
subjektyviais samprotavimais, kurie pritaikomi konkreciai situacijai, atsizvelgiant i patirti ir
gaunama informacija i$ aplinkos. Taigi likes¢iai yra neatsicjama vartotoju elgsenos dalis. Esamu
laiku pateisinti lukesciai, gali ateityje virsti abejone, nepasitenkinimu ir pakitusia elgsena. Todél
lukesc¢iy pateisinimas lemia ne tik vartotojo pasitenkinimo lygi, bet ir apsisprendima vartoti.

1.2. Paslaugy neapCiuopiamumas lemia tai, kad vartotojo liukesciai atlieka palyginamojo
standarto funkcija paslaugos kokybés ir pasitenkinimo vertinime. Vartotojai susikuria pazintinj
»ivaizdi“, kuris padeda numatyti, kaip ateityje vyks paslaugos teikimas. Todél paslaugos teikéjas
privalo suformuoti aiskius, paslauga atitinkancius ltkesCius. PrieSingu atveju, negarantuojama
paslaugos kokybé ir vartotojy pasitenkinimas.

2) Vartotojo lukesCiai priklauso nuo daugybés iSorinio (treéiyjy asmeny, informacijos i$
aplinkos, ekonominiy aplinkybiy ir kt.) ir vidinio (patirties, pasitenkinimo, kokybés suvokimo ir kt.)
poveikio veiksniy. Sie veiksniai veikia normatyvinius ir tikimybinius likes¢ius bei formuoja
ivairias lukesCiy variacijas tolerancijos zonos intervale. Kuo aukstesnis vartotoju likesciu
standartas, tuo tolerancijos zonos ribos mazesnés, 0 vartotojai reikalauja didesniy pastangu i$
paslaugos teikejo. Todéel laiko poziiiriu, pateisinti likes¢iai suformuoja teigiama standarta, kuris
pastoviai koreguojamas vélesniais laikotarpiais pakartotiniy pirkimy metu.

3) Liukesciu vertinimo modeliai leidZia kompleksiskai i$nagrinéti likesCiy susiformavima, ju
pasikeitimus, santyki su aplinkos veiksniais bei poveiki vartotojy elgsenai. Taciau kuo tiksliau
siekiama {vertinti likescCius, itraukiant i modelius daugiau kriterijy, tuo sudétingiau juos pritaikyti
praktiSkai. Todél optimalus likes€iy vertinimas grindziamas — SERVQUAL ir atotriikio modeliy
deriniu, papildytu aplinkos veiksniy bei tolerancijos zonos analize.

4) 4.1. Lietuvos pensiju fondai — tai specifiné paslauga, kurios pateikimo procesa ir rezultata
lemia makroaplinkos veiksniai bei kaupimo ypatybés (rizikingumas, graza, mokesciai, valdytoju
profesionalumo ir kt.). Todél PF vartotoju lukesCiy vertinimas apima ekonominj bei rinkodarini
poziiiri. Kaupimo laikotarpiu teisingas iy parametry ivertinimas, apsprendzia ne tik tiksliy likes¢iy
susiformavima, bet ir vartotojo pasitenkinima kaupimo paslauga.

4.2. Suformuotas Lietuvos pensiju fondy vartotoju likes¢iy vertinimo modelis leidzia
apibendrinti likes¢iy vertinimo subjektyvumus. Sis modelis remiasi palyginamuoju principu —
atsizvelgiama, kaip pateiktos paslaugos ypatybés pateisina kaupimo rezultaty liikescius ir salygoja
vartotojy elgsena. Tai apsprendZzia vartotojy pasitenkinima, tam tikros patirties ir ziniy apie PF
kaupima atsiradima bei kaupimo bendrovés ivaizdzio suformavima. Taip pat i modeli itraukiami
makroaplinkos veiksniai, parodantys, kad lakes¢iy dinamiskumas taip pat priklauso nuo pokyciy PF

veiklos aplinkoje.
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5) 5.1. Anketinés apklausos rezultatai parod¢, jog dalyviai, rinkdamiesi fonda, nemaza démesj
skyré jo rizikingumui. Moterys kaupimo PF lukesCius sieja su investicijy patikimumu bei
garantijomis (konservatyvesni ir misriis fondai). Vyru liikeséiai siejami su didesniu kaupimo
rezultatu, prisiimant nemaza kaupimo rizika (akciju fondai). Tokius lukes¢iuy skirtumus lemia
nevienoda rizikos tolerancija, poziiiris | pati pensini kaupima bei poveikio veiksniy suvokimas.

5.2. PF vartotoju lukes¢iy susiformavimas priklausé nuo kaupimo bendrovés ivaizdzio,
valdytoju ir pazistamy asmeny rekomendacijy, investavimo patirties bei susiklos¢iusios situacijos
finansy rinkose. Nagrinéjant veiksnius, kurie darys poveiki PF veiklai ateityje, pastebima, kad
motery lukesciai tiesiogiai siejami su ekonominémis tendencijomis Salyje, vyry — su akcijuy kainy
poky¢iais, teisiniu reguliavimu bei valdytojy veiksmais.

5.3 Vyrai labiau, nei moterys tikisi, jog PF garantuos palankias investicijas (didesn¢ graza) bei
biisima pensija. Nemaza dalis motery tikisi, jog sumokétos imokos bus prarastos arba i§vis nezino,
ko galima tikétis i§ privataus kaupimo. Tai galima vertinti, kaip abejinguma, nesidoméjima ar
nuvylima fondy veiklos rezultatais.

5.4. Pensiju fondu vartotojai bendrus valdytojy atskaitymus, vertina labai palankiai ir teigia, kad
jie nevirSys 20%. Taciau grazos dalis visoje pensijoje vertinama vidutini$kai, nes dalyviai tikisi i§
»Sodros® gauti bent pusg blisimos pensijos. Be to, dalyviai nesieja PF rizikinguma su biisimos
grazos lukesciais, nes dauguma fondu demonstravo kaupimo rezultatus ne pagal savo rizikos
laipsni.

5.5 Lukesciai yra mazesni pas tuos dalyvius, kurie daugiau domisi pensijy fondy veikla. Tali
parodo, jog PF veikla reikalauja specifiniy ziniy i§ paciy dalyviy. Taciau ne visi respondentai Zino,
kas yra grynoji kaupimo graza. Todé¢l vartotojai tikisi i§ PF didesnés grazos, nei ji 1§ tikryjy yra
sukaupta. ISlicka didelé tikimybé, jog tokie likes¢iai nebus pateisinti.

5.6. Anketiné apklausa parodé, jog labiausiai nepasiteisino PF paslaugos patikimumo,
reagavimo ir garantavimo (kaupimo graZa, investavimo strategija, supaZindinimas su paslaugos
ypatybémis) likesciai. Be to, dauguma respondenty nepalankiai vertina valdytoju mokestinius
atskaitymus. Todé¢l, jei PF vartotojai galéty i$ naujo pradéti kaupima, jie atsizvelgty ne tik |
kaupimo grazos pasiekimus, bet ir | mokescius bei grazos-rizikos santykj.

6) Sudétingiausia realizuoti investavimo grazos bei rizikos lukescCius, nes tiksliai neimanoma
numatyti PF aplinkos poky¢iy. Kita vertus, likesCiy atotriiki galima sumazinti, sudarant PF
vartotojams galimybe nukreipti didesnes jmokas i privaty kaupima, jas apmokestinant mazesniais

mokesciais ir pateikiant aiskia, detalia informacijq apie fondy investicinj portfelj.
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ZODYNAS

Apskaitos vieneto verté (AVV) — pensijy fondo dalyviui priklausanc¢ios pensijy turto vertés
salyginis matas.

Fondo pelningumas (graza) — procentais iSreikStas fondo investicinio ar apskaitos vieneto
vertés pokytis per pasirinkta laikotarpi.

Imoky mokestis — tai mokestis, kuris skai¢iuojamas nuo kiekvienos imokétos pinigy sumos.

Investicinis portfelis — vertybiniy popieriy rinkinys, kuris suformuojamas siekiant sumazinti
bei paskirstyti (diversifikuoti) rizika. Investiciju diversifikavimo esmé — viso investicijy rinkinio
rizika yra mazesné negu kiekvienos investicijos atskirai.

Liikes¢ius formuojantys veiksniai — iSoriniai (tretieji asmenys, informacija i§ aplinkos,
ekonomés aplinkybés ir kt.) ir vidiniai veiksniai (patirtis, pasitenkinimas, kokybés suvokimas ir kt.),
darantys poveikj tiek normatyviniams, tiek tikimybiniams lukes¢iams.

Normatyviniai liikes¢iai — standartas perteikiantis idealius vartotojo norus ir poreikius, kuriais
parodomas skirtumas tarp lauktos ir pateiktos paslaugos.

SERVQUAL metodika — vartotoju lukes¢iy pateisinimo jvertinimas, remiantis SKirtumo
skai¢iavimu tarp lukesciy ir pateiktos paslaugos. Kuo mazesnis skirtumas, tuo tiksliau pateisinti
vartotojy lukesciai.

Tikimybiniai likes¢iai — numanymas apie ivykiy atsitikimo ar buseny pasikeitimo tikimybg
ateityje.

Tolerancijos zona — intervalas, apibréziantis likes¢iy svyravimo amplitudg tarp normatyviniy
ir tikimybiniy lukes¢iy.

Turto valdymo (administravimo) mokestis — atlyginimas, mokamas pensijy fondo valdymo
1monei uz suteiktas paslaugas. Mokestis kasdien i§skai¢iuojamas i§ pensiju fondo turto.

Vartotojuy elgsena — tai procesas apimantis vartotojo veiksmus nuo poreikiy atsiradimo iki ju
patenkinimo bei elgesi po pirkimo. Vartotojo elgsena apibiidinama etapais: poreikiy atsiradimas —
informacijos paieska — informacijos vertinimas — pirkimas — elgsena po pirkimo.

Vartotojy liikesCiai — tai subjektyvus, isivaizduojamas ateities rezultatas, priklausantis nuo

aplinkos veiksniy poky¢iy ir vartotojo elgsenos.
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1 priedas

ANKETINES APKLAUSOS INSTRUMENTARIJUS ,,LIETUVOS PENSIJU FONDU

VARTOTOJU LUKESCIU [VERTINIMAS*

Teiginys ar klausimas

Galimi atsakymai

Teiginio ar klausimo
tikslas

1. Ar kaupiate pensija privaciame
pensijy fonde?

1. Taip;
2. Ne.

Nustatyti ar respondentas
dalyvauja priva¢iame pensijos
kaupime. Kartu su 2 ir 3
klausimais jvykdomas 1
anketinés apklausos
uzdavinys.

2. Kodél nekaupiate
privaciuose fonduose?

pensijos

1. Kaupimo imonés nekelia pasitikéjimo
(neigiamas jvaizdis);

2. Triksta informacijos, kad ivertinti
pensiju fondy privalumus;

3. Kaupimas pensijy fonduose per daug
rizikingas;

4. Per mazos pajamos, kad kaupimas
pensijy fonduose bty efektyvus;

5. Iki pensijos liko nedaug mety;

6. Kita.

Nustatyti prieZastis
(neigiamus liikescius), dél
kuriy asmuo nedalyvauja
privac¢iame kaupime (1
uzdavinys).

3. Ar planuojate artimiausiu metu
sudaryti pensijos kaupimo sutartj?

1. Taip;
2. Ne.

[vertinti ar respondentas
planuoja sudaryti kaupimo
sutarti (1 uzdavinys).

4. Kurioje pensiju fondy valdymo
bendrovéje esate  sudares  (-iusi)
kaupimo sutartj?

1. UAGDPB ,,Aviva Lietuva®;

2. UAB ,,Danske Capital investiciju
valdymas*;

3. UAB ,,DnB NORD investicijuy
valdymas*;

4. UAB ,,ERGO Lietuva gyvybés
draudimas®;

5. UAB ,Finasta Asset Management*;
6. UAB ,,Parex investicijy valdymas®;
7. UAB ,,SEB investicijy valdymas®;
8. UAB ,,Swedbank investiciju
valdymas*;

9. UAB ,,MP Pension Funds Baltic*.

Kaupimo bendrovés
pasirinkimo nustatymas.
Kartu su 5 klausimu
ivykdomas 1 apklausos
uzdavinys.

5. Kokio rizikingumo fonda esate
pasirinkes (-usi)?

1. Konservatyvy (obligaciju);

2. Mazos akcijy dalies (akcijos sudaro iki
30% portfelio vertés);

3. Vidutinés akciju dalies (akcijos sudaro
iki 30-70% portfelio vertés);

4. Akciju (akceijos sudaro iki 100%
portfelio vertés).

Pensiju fondo pagal
rizikinguma pasirinkimo
ivertinimas (1 uzdavinys).

6. Kurie i§ iSvardinty veiksniy lémé
Jusy apsisprendimg sudaryti kaupimo
sutartj?

. Bendrovés jvaizdis;

. Reklama;

. Profesionaly konsultacijos;

. Kaupimo rizikos laipsnis;

. Pazistamo rekomendacijos;

. Asmeninis domé¢jimasis investavimu;
. Finansinés galimybés.

. Kita.

O30 N B WN —

Ivertinami veiksniai,
apsisprendziant sudaryti
kaupimo sutartj (2 uzdavinys,
1 hipoteze).

7. Jiisy nuomone, ko galima tikeétis i$
pensijos kaupimo privaciuose fonduose?

Atviras klausimas

Leidzia nustatyti, kokie PF
dalyviy likesciai apie pensini
kaupima. [vykdomas 3
anketinés apklausos
uzdavinys.




1 priedo tgsinys

8. Kurie, Jiisy manymu, i iSvardinty
veiksniy turés didZiausia poveikj
pensijy fondy veiklai ateityje (gali keli
atsakymo variantai)?

. Vertybiniy popieriy kainos;

. BVP augimo poky¢iai;

. Infliacija;

. Darbo uzmokescio kaita

5. Salies gyventoju senéjimas;

. Teisinio reglamentavimo pasikeitimai;
. Fondy valdytojy veiksmai;

8 . Kita.

W

N O

Nustatomi makroaplinkos
veiksniai, su kuriais vartotojai
sieja ateities pasikeitimus PF
veikloje (2 uzdavinys).

9. Jisy manymu, kaip turéty pasireiksti iSvardintos PF paslaugos ypatybés ir ju jgyvendinimas?

1. Paslaugos teikimui biitina vizualiai
patraukli aplinka

2. Paslauga negali buti igyvendinta be
modernios jrangos

3. Teikimo metu svarbiausias dalykas —
greitas aptarnavimas

4. Paslaugos teikéjas atskleis visas
paslaugos ypatybes

5. Pensijy fondu kaupimo rezultatas atitiks
kaupimo programa (rizika)

7 (Visiskai sutinku);

6. Teikéjai patars klientui visais paslaugos
teikimo klausimais

6 (Sutinku);
5 (Labiau sutinku, nei nesutinku);

7. Paslauga teikiantys darbuotojai reaguos
i visus kliento pageidavimus

4 (Nei sutinku, nei nesutinku);
3 (Labiau nesutinku, nei sutinku);

8. Darbuotojai pademonstruos
profesionaluma investavimo srityje

2 (Nesutinku);
1 (Visiskai nesutinku).

9. Personalas bus mandagus ir suteiks
pasitikéjimo jausma

10. Teikéjas parodys klientui
susidoméjima paslaugos teikimu

11. Klientai bus aptarnauti vienodame
kokybés lygyje

12. Paslaugos teikéjas ivertins kliento
poreikius bei galimybes

Leidzia nustatyti vartotoju
ltkescius apie kaupimo
paslaugos teikimg iki sutarties
sudarymo. Kartu su 20
klausimu i§ dalies
patikrinama 5 hipotezg,
ivykdomas 4 uzdavinys.

10. K Jums reiskia pensijy fondy
bendrovés jvaizdis?

1. Suteikty paslaugy kokybés
indikatorius.

2. Tai zenklas, jog ir ateityje paslauga
bus kokybiska;

3. Tai irodymas, jog imoné turi reikiamas
priemones paslaugos igyvendinimui.
4. Suteikia papildomo pasitikéjimo
paslaugos teikéju;

5. Ivaizdis nieko nereiSkia, svarbu
rezultatas;

6. Kita.

Siejant § klausima su 6
klausimu, galima jvertinti,
koki poveiki likes¢iams turi
kaupimo bendrovés jvaizdis.
Ivykdomas 2 uzdavinys ir
patikrinama 1 hipotezé.

11. Kaip pasikeité Jiisy nuomoné apie
kaupimo bendrovés jvaizdj, prasidéjus
pensijos kaupimui?

1. Pradéjau visiskai pasitikéti kaupimo
imone;

2. Pager¢jo;

3. Nepasikeité

4. Pablogé¢jo;

5. Praradau pasitikéjima.

Siejant §i klausima su 12
klausimu, galima ivertinti,
kaip keitési vartotoju pozilris
1 bendrovés jvaizdj, keiCiantis
lukesc¢iams. [vykdomas 2
uzdavinys ir patikrinama 1
hipotez¢.

12. Kaip pasiteisino iSvardinti PF paslaug

os teikimo elementai?

1. Mokesciai

2. Imoky dydZiai

3. Investavimo strategija

5 (Visiskai pasiteisino);

4. Kaupimo graza

4 (Pasiteisino);

5. Grazos ir rizikos santykis

3 (Nei pasiteisino, nei nepasiteisino);
2 (Nepasiteisino);

6. Kaupimo ataskaity informatyvumas

7. Darbuotojy profesionalumas

1 (Visiskai neapsiteisino).

Galima jvertinti atskiry
kaupimo paslaugos elementy
poveiki likesciu
susiformavimui ir ju
pateisinimo laipsniui.
Ivertinami: 1 uzdavinys
(kartu su 4-5 kl.) bei 3
uzdavinys.
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13. Kaip jvertintuméte Juisy pensijy fondo kaupimo grazos dydj, skirtingais kaupimo periodais?

1. Graza, kurios tikétasi pries sudarant
sutartj

2.1. Graza dabartiniu metu teigiama

2.2. Graza dabartiniu metu neigiama

3. Graza, kurios tikités pasibaigus
kaupimui

4. Grazos dalis biisimoje (visoje) pensijoje

1 (iki 5%);

2 (5-10%);

3 (11-20%);

4 (21-30%);

5 (31-40%);

6 (41-50%);

7 (Daugiau nei 50%).

Nustatyti vartotojy lukescius
del kaupimo grazos lygio
skirtingais laikotarpiais (3
uzdavinys bei 2-4 hipotezés).

1 (Labai maza);

Leidzia atskleisti dalyviy

14. Jusy nuomone, kokia tikimybé, jog | 2 (Maza); nuomong apie tikimasi gauti
kaupimas pensijy fonduose pareikalaus | 3 (Viduting); verte i§ kaupimo pensiju
daugiau iSlaidy, nei garantuos pajamas? | 4 (Didel¢); fonde (3 uzdavinys, 4

5 (Labai didelé). hipotezé kartu su 5 klausimu).

1 (iki 5%);

2 (5-10%); Likesc¢iy dél kaupimo grazos

15. Kokia, Jusy manymu, bendra suma
sudarys bendrovés valdytoju
atskaitymai nuo sumokéty jmoky j Jusy
fonda?

3 (11-20%);
4 (21-30%);
5 (31-40%);
6 (41-50%);
7 (Daugiau nei 50%).

ir administraciniy mokesciy
santykio nustatymas (3
uzdavinys, 4 hipotezé kartu
su 5 klausimuy).

16. Ar Zinote, kas yra grynoji kaupimo
graza?

1. ,,Sodros® imokos i pensiju fonda;

2. Graza, jvertinus jmoky mokesciu
poveiki kaupimui;

3. Asmeninés imokos i pensijy fonda;

4. Aptarnavimo mokestis, sudarant
kaupimo sutarti;

5. Koeficientas, nuo kurio priklauso
pensijos dydis.

Nustatyti ar dalyviai zino, kas
yra grynoji graza, ar jie
lukescius sieja su apskaitos
vieneto reik§més pokyciais
(2-4 hipotezés).

17. Kokiu $altiniu labiausiai pasitikite ir

1. Pensijy fondo veiklos ataskaita;
2. Paslaugos teikéjo asmeniniais
komentarais;

Galima identifikuoti, kuris
Saltinis turi didziausia poveiki
ateities likesciy

remiatés, nagrinédami ar vertindami | 3. Pokyciais vertybiniy popieriy rinkose; - s .
tolimesnius pensijy fondy pasiekimus? 4. Asmeniniais skaiCiavimais; Sl;zggg:ivgn ll:zljf\fnkiuglmo

5. Nevertinu biisimy rezultaty; Eipo toz6) s,

6. Kita. :

1. Per ménesj 2-4 kartus;

2. Per ménesi 1 karta; . e
18. Kaip daznai domités savo fondo 3. Per pusmeti 2-4 kartus; dDz:)iI:jg I;I(;lslisl:; p;zlselémals
pasiekimais? 4. Per pusmetj 1 karta; . Lymas

5. Per metus | karta: uzdavinys, 2 hipotezg).

6. Nesidomiu.

5 (informacijos yra per daug);

4 (Pakanka); Informacijos pakankamumo

19. Ar jums pakanka informacijos apie
Jusy pensijy fonda?

3 (Nei pakanka, nei nepakanka);
2 (Nepakanka);
1 (Informacijos yra per mazai).

apie PF jvertinimas (3
uzdavinys, 2 hipoteze).

20. Ivertinkite, kaip pasirei$ke iSvardintos PF paslaugos ypatybés, Jiisy kaupimo su

tarties sudarymo metu?

1. Paslauga suteikta vizualiai patrauklioje
aplinkoje

2. Kaupimo imon¢ turéjo modernia jranga

3. Teikéjas laiku ir greitai atliko
aptarnavima

4. Teiké¢jas supazindino su visomis
kaupimo ypatybémis

5. Kaupimo rezultatas atitiko Jisy fondo
programa (rizika)

6. Darbuotojai pataré visais paslaugos
teikimo klausimais

7. Teikéjas reagavo 1 visus Jiisy
pageidavimus

7 (Visiskai sutinku);

6 (Sutinku);

5 (Labiau sutinku, nei nesutinku);
4 (Nei sutinku, nei nesutinku);

3 (Labiau nesutinku, nei sutinku);
2 (Nesutinku);

1 (Visiskai nesutinku).

Leidzia nustatyti vartotoju
lukescius apie kaupimo
paslaugos teikimg po sutarties
sudarymo. Kartu su 9
klausimu i§ dalies
patikrinama 5 hipotez¢,
ivykdomas 4 uzdavinys.
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20. Ivertinkite kaip pasireiSké iSvardintos PF paslaugos ypatybés, Jiisy kaupimo sutarties sudarymo metu?

8. Personalas pademonstravo
profesionaluma investavimo srityje

9. Teikéjai buvo mandagis ir suteiké
pasitikéjimo jausma

7 (Visiskai sutinku);
6 (Sutinku);

10. Darbuotojas isSreiské Jums
susidomé¢jima teikdamas paslauga

5 (Labiau sutinku, nei nesutinku);
4 (Nei sutinku, nei nesutinkuy);

11. Teikéjas aptarnavo Jus ir kitus klientus
vienodame kokybés lygyje

3 (Labiau nesutinku, nei sutinku);
2 (Nesutinku);

12. Paslaugos teikéjas ivertino Jiisy
poreikius ir galimybes

1 (Visiskai nesutinku).

Leidzia nustatyti vartotoju
lukescius apie kaupimo
paslaugos teikima po sutarties
sudarymo. Kartu su 9
klausimu i§ dalies
patikrinama 5 hipotezé
ivykdomas 4 uzdavinys.

21. Kurios teikiamos pensijy fondy
paslaugos savybés Jums yra
nepriimtinos ir norétuméte jas pakeisti?

1. Imoky mokéjimo principas;

. Taikomi mokesciai;

. Investavimo strategija;

. Ataskaity pateikimas;

. Kontaktavimas su paslaugos teikéju;
Kita.

Lvertinti, kurios PF savybés
nepateisina vartotojy likes¢iy
(4 uzdavinys).

22. Ar Kkeitéte pensijy fonda?

Ne;

. Taip, nes mokesciai buvo per dideli;

. Taip, nes kaupimo rezultatas buvo per
mazas;

4. Taip, nes fondas buvo per daug

W RO LA WN

Nustatyti, dél kokiy
priezasCiy keistas fondas, t.y.
kurios paslaugos savybés
nepateisino likesciy (4

rizikingas; uzdavinys).

5. Kita.

5 (Labai gerai);
23. Kaip Jis vertinate teikiamos | 4 (Gerai); Nustatyti, kaip apsikeité PF
kaupimo paslaugos rezultatus, pakeitus | 3 (Vidutiniskai); dalyviy lukesciai po fondo
fondg? 2 (Blogai); pakeitimo (4 uzdavinys).

1 (Labai blogai).

24. Jei galétuméte iS naujo pradéti
kaupima, kokia iki Sio momento
sukaupta patirtimi pasinaudotuméte,
pasirinkdami pensijy fonda?

Atviras klausimas

Ivertinamas periodinés
patirties aspektas likeséiuy
susiformavime (4 uzdavinys).

25. Ar pritariate Zemiau iSvardintiems tei

giniams, apibiidinantiems kaupima pensij

y fonduose?

1. Pasirinkau per daug rizikinga kaupimo
krypti

2. Dél atskaitomy mokesc¢iy, kaupimo
efektyvumas zenkliai sumazéja

3. Pensijy fondy darbuotojai nesugeba
suderinti kaupimo strategijos

4. Jei biity galimybé, visiskai atsisakycCiau
privataus kaupimo

5 (Visiskai sutinku);

5. Pasirink¢iau rizikingesng investavimo
programa, jei kaupimo mokes¢iai biity
mazesni

4 (Sutinku);
3 (Nei sutinku, nei nesutinku);
2 (Nesutinku);

6. Esant nuopuoliui akcijy rinkose, visas
lésas reikeéty nukreipti | konservatyvy
investavima

1 (Visiskai nesutinku).

7. Esu patenkintas (-a) dabartiniu kaupimo
pensiju fonduose

8. Biisima graza sieju su tam tikru
reikSmiy intervalu, o ne konkrecia reikSme

Atskleidzia PF dalyviy
pozitri i paslaugos savybes ir
Jju tarpusavio santykj su
lukesciais (4 uzdavinys, 5
hipoteze, palyginant su 9 ir 20
klausimu).

26. Ar rekomenduotuméte pensijy
fondy, kuriame Jis kaupiate savo
pensija, asmenims planuojantiems
sudaryti kaupimo sutartj?

1. Taip;

2. Galbut;

3. Tikriausiai ne;
4, Tikrai ne.

Nustatyti ar PF dalyviai
patenkinti paslaugos kokybe
ir ar jie rekomenduoty fonda,
kuriame kaupia, Kitiems
asmenims (4 uzdavinys).
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Nustatyti respondento lytj

_ . 1. Moteris; (skirtumai tarp vyry ir
9
27. Jusy lytis? 2. Vyras. motery, vertinant PF
lukescius ).
;' ;ggj Nustatyti respondenty amziy
28. Jiisu amFius? 3' 35-4 4f (lakesciy skirtumai tarp
- Iusy ’ 4' 455 4f atskiry PF dalyviy amZiaus
5.>54. grupiv).
%' E/rl?j?;rr::is Nustatyti respondento
L L ' e iSsilavinimo laipsni (likeséiy
29. Jiisy iSsilavinimas? i ﬁﬁlﬁztzz?‘/sm, skirtumai tarp skirtingo
5' Kita ’ i§silavinimo Zmoniy).
;' ;oglogtL_tlooo Lt Nustatyti respondento
3' 1001 Lt — 1500 L,t' pajamas (PF pasirinkimo,
30. Jiisy pajamos per ménesj? 4. 1501 Lt — 2000 Lt; poye_lklo Xelksglq 1ssl§yr1mo
5. 2001 Lt — 2500 Lt; bei lukesCiu skirtumai tarp
6. 2501 Lt — 3000 Ltz skirtingas pajamas gaunanciy
7.> 3000 Lt. #mOTL:

Saltinis: sudaryta autoriaus.
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2 priedas

ANKETINE APKLAUSA ,,LIETUVOS PENSIJU FONDU VARTOTOJU LUKESCIU
IVERTINIMAS“

Gerbiamas respondente,

Rinkodaros vadybos magistro darbui yra atliekamas tyrimas, kuriuo siekiama jvertinti Il pensiju fondy pakopos
alyviy lokescius. Jums pateikiama anketa, kuria prasau atidziai perskaityti ir nuoSirdziai atsakyti i visus klausimus.
urinkta informacija bus anonimiSka, o atsakymai nebus skelbiami pavieniui. Svarbas tik apibendrinti tyrimo
uomenys.

Pasirinkite viena Jums tinkantj atsakymo varianta, jeigu nenurodyta kitaip, ir ji apibraukite. Neradg tinkamo

atsakymo, galite ji irasyti pateiktame variante ,,Kita*.

1

. Ar kaupiate pensijg privaciame pensijy fonde?

PASTABA: jei atsakéte ,, Taip“, praleiskite 2 ir 3 klausimus.

1

2

. Taip — 87% (416); 2. Ne — 13% (62)

. Kodél nekaupiate pensijos privaciuose fonduose?

PASTABA: galimi keli atsakymo variantai, max = 3.

1

01N L AW

3.

. Kaupimo imonés nekelia pasitikéjimo — 32,7% (35);

. Traksta informacijos, kad jvertinti pensiju fondy privalumus — 20,6% (22);

. Kaupimas pensiju fonduose per daug rizikingas — 15% (16);

. Per maZos pajamos, kad kaupimas pensiju fonduose bty efektyvus — 6,5% (7);
. Iki pensijos liko nedaug mety — 4,7% (5);

. Negalvoju apie pensija — 15% (16);

. Investuoju savarankiskai — 4,7% (5);

. Nedirbau, todél nekaupiau — 0,9% (1).

Ar planuojate artimiausiu metu sudaryti pensijos kaupimo sutartj?

PASTABA: atsake | §j klausima, pareikite prie 27 klausimo.

1

4
1
2

. Taip — 19,4% (12); 2. Ne — 80,6% (50).

. Kurioje pensijy fondy valdymo bendrovéje esate sudares (-iusi) kaupimo sutartj?
. UAGDPB ,,Aviva Lietuva“ — 9,4% (39); 5. UAB ,,Finasta Asset Management* — 10,6% (44);
. UAB ,,Danske Capital investicijy valdymas* — 4,8% 6. UAB ,,Parex investicijy valdymas* — 1% (4);

(20); 7. UAB ,,SEB investiciju valdymas* — 25,7% (107);

3
4
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. UAB ,,.DnB NORD investiciju valdymas* — 7,7% (32); 8. UAB ,,Swedbank investicijy valdymas* — 33,2% (138);
. UAB ,,ERGO Lietuva gyvybés draudimas* — 5% (21); 9. UAB , MP Pension Funds Baltic* — 2,6% (11).

. Kokio rizikingumo fondg esate pasirinkes (-usi)?

. Konservatyvy (obligaciju) — 14,7% (61);

. Mazos akciju dalies (akcijos sudaro iki 30%) — 20,7% (86);

. Vidutinés akcijy dalies (akcijos sudaro iki 30-70%) — 40,1% (167);
. Akcijy (akcijos sudaro iki 100%) — 24,5% (102).

. Kurie i§ iSvardinty veiksniy 1émé Jiisy apsisprendima sudaryti kaupimo sutartj?

PASTABA: galimi keli atsakymo variantai, max = 3.

DN B WN =
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. Bendrovés jvaizdis — 24% (100); 6. Asmeninis doméjimasis investavimu — 24,3% (101);

. Reklama — 14,4% (60); 7. Finansinés galimybés — 18,8% (78);

. Profesionaly konsultacijos — 42,1% (175); 8. Specialisto apsilankymas darbovietéje — 2,4% (10);

. Kaupimo rizikos laipsnis — 20,4% (85); 9 . Pasiiilé sudaryti sutartj, besilankant kaupimo bendrovéje —
. Pazistamo rekomendacijos — 30,3% (126); 10,6% (44).

. Jiisy nuomone, ko galima tikétis i§ pensijos kaupimo privadiuose fonduose? (Atviras klausimas).
. Neturiu nuomonés — 7,7% (32);

. Nieko nesitikiu — 13% (54);

. Patikimy investiciju, didesnio grazos augimo — 15,4% (64);

Papildomos, didesnés pensijos, nei i§ ,,Sodros* — 23,6% (98);

. Nedidelio priedo prie ,,Sodros* pensijos — 14,9% (62);

. Garantijy senatvéje, isipareigojimy vykdymo, PF veiklos tgstinumo — 12,3% (51);

. Imoky praradimo, apgavystés, bankroto, i$moky mokéjimo problemy — 11,8% (49);

. Neatsaké 1,4% (6).
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8. Kurie, Jiisy manymu, i§ i§vardinty veiksniy turés didZiausia poveiki pensijuy fondy veiklai ateityje?
PASTABA: galimi keli atsakymo variantai, max = 3.

1. Vertybiniy popieriy kainos — 49% (204); 5. Salies gyventoju senéjimas — 16,3% (68);
2. BVP augimo poky¢iai — 24% (100); 6. Teisinio reglamentavimo pasikeitimai — 45% (187);
3. Infliacija — 42,1% (175); 7. Fondy valdytoju veiksmai — 46,9% (195).

4. Darbo uzmokescio kaita — 28,1% (117);

9. Jisy manymu, kaip turéty pasireiksti iSvardintos PF paslaugos teikimo ypatybés ir juy jgyvendinimas?

Visiskai Sutinku Labiau | \ei sutinku, nei Labiau Nesutinku | " isiskai
sutinku (7) ©) sutm_ku, nei nesutinku (4) nesu_tlnku, nei @ nesutinku
nesutinku (5) sutinku (3) (1)
1. Paslaugos
f,ﬁlzlﬁg;;l. l;):?rgikli 12‘5@;”’ ‘ggg;‘) 13,7% (57) 17,1% (71) 4,3% (18) 3.4% (14) | 2.6% (10)
aplinka
2. Paslauga negali
s . 16,3% 38,2%
buti jgyvendinta be ©8) (159) 15,4% (64) 14,2% (59) 7,2% (30) 5,8% (24) | 2,9% (12)
modernios {rangos
3. Teikimo metu
ivgrrgi'tzgs'as dalykas 1(35'2;/" ?gf;g’ 23,6% (98) 14,2% (59) 5,5% (23) 58% (24) | 17% (7)
aptarnavimas
4. Paslaugos teikéjas
atskleis visas 49% (204) 2(?02;? 9,4% (39) 7,9% (33) 6% (25) 12%G) | 1.2% (5)
paslaugos ypatybes
5. Pensijy fondy
I;gl:iplllsmkc;lz;zig:;atas nglg? 2(?02;? 9,4% (39) 11,1% (46) 31%(13) | 34%(14) | 0,7% (3)
programa (rizika)
6. Teikéjai patars
;:alselgtuug;c:/slstgzskimo 38;‘;;’ (3175("/8 14,2% (59) 7.7% (32) 38% (16) | 26% (11) | 1,2% (5)
klausimais
7. Paslauga
teikiantys
- . 24,8% 32%
dgrbuotfu ai reaguos | (103) (133) 25,2% (105) 9,6% (40) 4,8% (20) 2,4% (10) 1,2% (5)
visus kliento
pageidavimus
8. Darbuotojai
pademonstruos 51,4% 228% |14 105 (42) 8.7% (36) 3.8% (16) 19% @) | 1.2% (5)
profesionaluma (214) (95)
investavimo srityje
9. Personalas bus
: ! 25,2% 35,2%
mandagus ir suteiks (105) 147) 26,2% (109) 6,5% (27) 3,1% (13) 1,9% (8) 1,7% (7)
pasitikéjimo jausma
10. Teikéjas parodys
IS(IIJIS?(}?YII]éjima( 1?7'2;/" ?E?l’ff;“ 31,3% (130) 9,9% (41) 3.4% (14) 17%@7) | 1.2% (5)
paslaugos teikimu
11. Klientai bus
3?;12;‘126 Kokybés 2(2£;/° ﬁ;f;“ 23,1% (96) 12,7% (53) 5% (21) 26% (11) | 2,2% (9)
lygyje
12. Paslaugos
E}Eﬁ{[gsp}gﬁglk?zs bei 334120? "&7320?) 8,29 (34) 8,2% (34) 2,6% (11) 2,9% (12) | 2.6% (11)
galimybes
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10. Kq Jums reiskia pensijy fondy bendrovés jvaizdis?

1. Suteikty paslaugy kokybés indikatorius — 5,8% (24);

2. Tai Zenklas, jog ir ateityje paslauga bus kokybiska — 18,3% (76);

3. Tai jrodymas, jog imoné turi reikiamas priemones paslaugos igyvendinimui — 13,5% (56);
4. Suteikia papildomo pasitikéjimo paslaugos teikéju — 18,3% (76);

5. Ivaizdis nieko nereiSkia, svarbu rezultatas — 44,2% (184).

11. Kaip pasikeité Jisy nuomoné apie kaupimo bendrovés jvaizdj, prasidéjus pensijos kaupimui?
1. Pradéjau visiskai pasitiketi — 1,7% (7); 4. Pablogéjo — 25,2% (105);

2. Pageréjo — 7,7% (32); 5. Praradau pasitikéjima — 7,7% (32).

3. Nepasikeité — 57,7% (240);

12. Kaip pasiteisino iSvardinti PF paslaugos teikimo elementai?

Visiskai Pasiteisino (4) Nei pasiteisino, nei | Nepasiteisino Visiskai
pasiteisino (5) nepasiteisino (3) (2) nepasiteisino (1)

1. Mokes¢iai 9,9% (41) 29,1% (121) 47,1% (196) 10,3% (43) 3,6% (15)
2. Imoky dydziai 5,5% (23) 33,7% (140) 47 8% (199) 9,6% (40) 3,4% (14)
St'r;rt‘;’geﬁf‘”mo 6% (25) 24,8% (103) 45,29% (188) 20,2% (84) 3,8% (16)
4. Kaupimo graza 4,6% (19) 19% (79) 34,9% (145) 28,4% (118) 13,2% (55)
;:t}%ss ir rizikos 6,5% (27) 19,29% (80) 37,3% (155) 20,7% (86) 16,3% (68)
6. Kaupimo

ataskaity 9,9% (41) 35,6% (148) 39,2% (163) 8,2% (34) 7,2% (30)
informatyvumas

7. Darbuotojy 5,8% (24) 26,2% (109) 50% (208) 12,7% (53) 5,3% (22)
profesionalumas

13. Kaip jvertintuméte Jiisy pensijy fondo kaupimo graZos dydi, skirtingais kaupimo periodais?
Iki5% | 5-10% | 11-20% | 21-30% | 31-40% | 41-50% Daugiau nei
) &) ®) (4) ©) (6) 50% (7)

1. Graza, kurios tikétasi pries 9,9% 16,1% 22,1% 12,5% 11,1% 10,3% 18% (75)
sudarant sutartj (41) (67) (92) (52) (46) (43)
2. Graza dabartiniu | A. Graza | 28,4% | 22,6% 10,1% 3,4% 1,9% 0,2% 1,20 (5)
metu PASTABA: teigiama | (118) (94) (42) (14) (8) (1) '
[vertinkite tik vienqg | B. Graza | 10,3% 11,3% 4,8% 2,4% 1,4%
i§ dvieju variant. | neigiama | (43) | (47) | (20) | (10) © | 10® 1% (4)
3. Graza, kurios tikités 6,7% 13,9% 21,2% 15,6% 13,9% 11,5% 17,1% (71)
pasibaigus kaupimui (28) (58) (88) (65) (58) (48) '
4. Grazos dalis biisimoje 9,4% 16,1% 15,1% 17,3% 17,1% 11,3% 13,7% (57)
(visoje) pensijoje (39) (67) (63) (72) (71) (47) '

14. Jasy nuomone, kokia tikimybé, jog kaupimas pensijy fonduose pareikalaus daugiau iSlaidy, nei garantuos

pajamas?

Labai maza (1) Maza (2) Vidutiné (3) Didelé (4) Labai didelé (5)
15,9% (66) 22,6% (94) 38,9% (162) 17,3% (72) 5,3% (22)

15. Kokia, Jusy manymu, bendra sumg sudarys bendrovés valdytojy atskaitymai nuo sumokéty jmoky j Jiisy

fonda?
SE—
IKi5% (1) | 5-10% (2) | 11-20% (3) | 21-30% (4) | 31-40% (5) | 41-50% (6) Daug'a‘(J7r)‘e' 50%

25,5% (106) | 27,4% (114) | 21,2% (88) | 16,3% (68) | 3,4% (14) | 3,1% (13) 3,1% (13)

16. Ar Zinote, kas yra grynoji kaupimo graza?

1.,,Sodros* imokos i pensijy fonda — 9,4% (39);

2. Graza, jvertinus imoky mokes¢iy poveiki kaupimui — 63,2% (263);
3. Asmeninés imokos i pensijy fonda — 11,8% (49);

4. Aptarnavimo mokestis, sudarant kaupimo sutartj — 2,2% (9);

5. Koeficientas, nuo kurio priklauso pensijos dydis — 13,5% (56).
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17. Kokiu Saltiniu labiausiai pasitikite ir remiatés, nagrinédami ar vertindami tolimesnius pensijy fondy

pasiekimus?

1. Pensijy fondo veiklos ataskaita — 41,8% (174);
2. Paslaugos teikéjo asmeniniais komentarais — 4,3% (18);
3. Poky¢iais vertybiniy popieriy rinkose — 13,2% (55);

18. Kaip daZnai domités savo fondo pasiekimais?
1. Per ménesj 2-4 kartus — 7,5% (31);
2. Per ménes;j 1 karta — 7,9% (33);

3. Per pusmeti 2-4 kartus — 14,7% (61);

4. Per pusmetj 1 karta — 26,7% (111);
5. Per metus 1 karta — 31,5% (131);
6. Nesidomiu — 11,8% (49).

19. Ar jums pakanka informacijos apie Jusy pensijy fonda?

4. Asmeniniais skai¢iavimais — 9,4% (39);
5. I}Ievertinu biisimy rezultaty — 28,8% (120);
6. Ziniasklaida, spauda — 2,4% (10).

Informacijos yra per Pakanka (4) Nei pakanka, nei Nepakanka (2) Informacijos yra per
daug (5) nepakanka (3) mazai (1)
1,7% (7) 53,8% (224) 20,4% (85) 15,6% (65) 8,4% (35)

20. ]vertinkite, kaip pasireiské iSvardintos PF paslaugos ypatybés, Jiisuy PF sutarties sudarymo ir kaupimo

metu?

Visitkai Labiau Nei sutinku, Labiau Nesutinku Visigkai
sutinku (7) Sutinku (6) sutinku, nei nei nesutinku | nesutinku, nei @) nesutinku
nesutinku (5) (4) sutinku (3) (1)
1. Paslauga suteikta
vizualiai patrauklioje 9,1% (38) | 28,6% (119) | 32,2% (134) 18,5% (77) 4,1% (17) 4,1% (17) | 3,4% (14)
aplinkoje
2. Kaupimo {moné turéjo | ¢ 2o, gy | p3606(00) | 33.4%(139) | 23.8%(9) | 48%(20) | 43% (18) | 3.1%(13)
modernig jranga
3. Teikgjas laiku ir greitai | o 1o 00 | 55305 (147) | 233%@7) | 245% 102) | 41%7) | 14%@6) | 1.9% @)
atliko aptarnavima
4. Teikéjas supazindino
su visomis kaupimo 6% (25) 25,2% (105) | 24,3% (101) | 25,2% (105) 9,4% (39) 5,8% (24) | 4,1% (17)
ypatybémis
5. Kaupimo rezultatas
atitiko Jiisy fondo 72% (30) | 19.7% (82) | 15.6% (65) | 27.2% (113) | 18,3% (76) 1&;‘;" 1,9% (8)
programa (rizika)
6. Darbuotojai pataré
visais paslaugos teikimo 8,2% (34) 17,8% (74) 20% (83) 36,1% (150) 8,4% (35) 5% (21) | 4,6% (19)
klausimais
7. Teikejas reagavo | 72%(30) | 18%(75) | 233%(97) | 382%(159) | 58% (24) | 43%(18) | 3,1% (13)
visus Jiisy pageidavimus
8. Personalas
padem.onstravo 6,5% (27) | 20,4% (85) 15,6% (65) 34,9% (145) | 13,7% (57) | 4,6% (19) | 4,3% (18)
profesionaluma
investavimo srityje
9. Teikéjai buvo 1119
mandagis ir suteiké (46)" 22,1% (92) 27,2% (113) | 31,3% (130) 3,8% (16) 17% (7) | 2,9% (12)
pasitikéjimo jausma
10. Darbuotojas isreiSké
Hotojas 11,3% . 0 0 9 0 9
Jums susidoméjima 47) 22,6% (94) 25,2% (105) | 31,5% (131) 4,3% (18) 2,9% (12) | 2.2% (9)
teikdamas paslauga
11. Teikéjas aptarnavo
Jus ir kitus klientus
X ) 8,9% (37 25% (104 24% (100 32,5% (135 4,6% (19 2,2% (9) | 29% (12
vienodame kokybés °G7) 6 (104) b (100) b (139) ©(19) °©) © (12
lygyje
12. Paslaugos teikéjas
ivertino Juisy poreikius ir | 7,5% (31) | 24,8% (103) | 29,8% (124) 22,6% (94) 7,2% (30) 4,3% (18) | 3,8% (16)
galimybes
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21. Kurios teikiamos pensijy fondy paslaugos savybés Jums yra nepriimtinos ir norétuméte jas pakeisti?
PASTABA: galimi keli atsakymo variantai, max = 3.
1. Imoky mokéjimo principas — 23,8% (99);

2. Taikomi mokesciai — 66,6% (277);

3. Investavimo strategija (rizika) — 36,8% (153);

4. Ataskaity pateikimas — 23,1% (96);

5. Kontaktavimas su paslaugos teikéju — 18% (75);
6. Sutarties nutraukimo galimybé — 1,2% (5);
7. Nieko nekeiséiau — 3,8% (16).

22. Ar Kkeitéte pensijy fonda?
1. Ne — 83,7% (348);
2. Taip, nes mokesciai buvo per dideli — 2,4% (10);

3. Taip, nes kaupimo rezultatas buvo per mazas — 9,1% (38);
4. Taip, nes fondas buvo per daug rizikingas — 4,8% (20);

23. Kaip Jus vertinate teikiamos kaupimo paslaugos rezultatus, pakeitus fonda?
Labai gerai (5) Gerai (4) Vidutinigkai (3) Blogai (2)
11,8% (8) [1,9%] 36,8% (25)[6%] 39,7% (27) [6,5%] 5,9% (4) [1%]

Labai blogai (1)
5,9% (4) [1%]

24. Jei galétumeéte iS naujo pradéti kaupima, kokia iki Sio momento sukaupta patirtimi pasinaudotuméte,
pasirinkdami pensijy fonda? (Atviras klausimas).

1. Neturiu nuomonés — 13,7% (57);

2. Nieko nekeis¢iau — 26,2% (109);

3. Nesudariné¢iau PF kaupimo sutarties, pats/pati

6. Atsizvelg¢iau i fondo rizikos laipsni — 9,1% (38);
7. Bendrauciau su paslaugos teikéju — 3,4% (14);
8. Pasinaudoiau asmenine investavimo patirtimi —

investuociau — 10,8% (45); 6,7% (28);
4. Panagrinéciau PF veikla, investavimo strategija, 9. Keisciau fonda (investavimo kryptj) ar jo valdytoja —
graza — 17,8% (74); 1,2% (5);

5. Rinkéiausi fonda su maZiausiais mokeséiais — 5% 10. Neatsaké — 6% (25).

(21);
25. Ar pritariate Zemiau iSvardintiems teiginiams, apibiidinantiems kaupima pensijy fonduose?
Vertinimas
Teiginys Visiskai Sutinku Nei sutinku, nei Nesutinku Visiskai
sutinku (5) (4) nesutinku (3) (2) nesutinku (1)

1. Pasirinkau per daug rizikinga 0 18% 0 26,2% 0
kaupimo krypti 8,9% (37) (75) 35,3% (147) (109) 11,5% (48)
2. Dél atskaitomy mokesciy, 45 9%
kaupimo efektyvumas Zenkliai 20,4% (85) (1’91) 23,6% (98) 8,7% (36) 1,4% (6)
sumazéja
3. Pensijy fondy darbuotojai 0 27,6% 0 0 0
nesugeba suderinti kaupimo rizikos 12% (50) (115) 41,6% (173) 16,6% (69) 2.2% (9)
4. Jei bty galimybé, visiskai 0 9,9% 0 33,2% 0
atsisakycCiau privataus kaupimo 11,8% (49) (41) 23,6% (38) (138) 21,6% (30)
5. Pasirink¢iau rizikingesng 25 204
investavimo programa, jei kaupimo 10,8% (45) (1’05)0 34,9% (145) 23,1% (96) 6% (25)
mokescéiai biity mazesni
6. Esant nuopuoliui akciju rinkose, 25 5%
visas léSas reikéty nukreipti { 28,1% (117) (166) 26,2% (109) 13,2% (55) 7% (29)
konservatyvy investavima
7. Esu patenkintas (-a) dabartiniu 0 21,9% 0 0 0
kaupimo pensijy fonduose 7,5% (31) 91) 44% (183) 18,3% (76) 8,4% (35)

26. Ar rekomenduotuméte pensijy fondy, kuriame Jiuis kaupiate savo pensija, asmenims planuojantiems sudaryti

kaupimo sutartj?
1. Taip — 21,6% (90);
2. Galbut — 47,6% (198);

27. Jusy lytis? (kaupiantys / nekaupiantys)

1. Moteris — 50% (208) // 56,5% (35);

2. Vlyras — 50% (208) // 43,5% (27).

28. Jasy amzius: (kaupiantys / nekaupiantys)

1.18-24 — 11,8% (49) // 17,7% (11);

2. 25-34 — 38,5% (160) // 22,6% (14);
3. 35-44 — 32,9% (137) // 43,5% (27);

3. Tikriausiai ne — 21,6% (90);
4. Tikrai ne — 9,1% (38).

4. 45-54 — 14,2% (59) // 16,1% (10);
5. >54 — 2,6% (11) // 0% (0).
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29. Jusy i$silavinimas: (kaupiantys / nekaupiantys)

1. Pradinis — 1% (4) // 0% (0); 3. Aukstesnysis — 17,8% (74) // 38,7% (24);

2. Vidurinis — 7,5% (31) // 1,6% (1); 4. Aukstasis — 73,8% (307) // 59,7% (37).

30. Jiisy pajamos per ménesj: (kaupiantys / nekaupiantys)

1.<800 Lt-10,1% (42) /1 1,6% (1); 5.2001 Lt —2500 Lt —17,3% (72) // 24,2% (15);
2.801 Lt—1000 Lt - 8,4% (35) // 1,6% (1); 6. 2501 Lt — 3000 Lt —10,1% (42) // 17,7% (11);
3.1001 Lt - 1500 Lt —20% (83) // 16,1% (10); 7.>3000 Lt - 15,1% (63) // 16,1% (10).

4. 1501 Lt — 2000 Lt — 19% (79) // 22,6% (14);
Dékoju Jums uZ nuoSirdZius atsakymus!

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis anketinés apklausos rezultatais.
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liil(JlFr)LTéOS Fondo pavadinimas ir Dalyviai Dalyviy vidutinés pajamos, Lt
pavadinimas grupé* Moterys Vyrai IS viso Moterys Vyrai Vidurkis
UAGDPB Europensija (K) 12999 11631 24630 1442,75 1577,69 1506,47
LAVIVA Europensija Plius (MA) 45482 51214 96696 1320,18 1499,53 1415,17
Lietuva“ Europensija Ekstra (VA) 16174 15413 31587 1032,72 1252,66 1140,04
Viso ,,AVIVA Lietuva 74655 78258 152913 1265,22 1443,29 1353,89
UAB ,,.DnB DnB Nord Pensija 1 (K) 3180 2524 5704 1811,88 1994,37 1892,63
NORD DnB Nord Pensija 2 (MA) 12960 11487 24447 1785,3 1898,57 1838,52
vesticii
fgg;r;?su DnB Nord Pensija 3 (VA) 14964 16578 31542 1562,69 1852,75 1715,14
Viso ,,DnB NORD investicijy valdymas 31104 30589 61693 1719,96 1915,23 1815,43
UAB ERGO | £p60 Konservatywus (K) 4890 3460 8350 1702,13 1940,62 1800,96
Lietuva gyvybés
drandimas ERGO Balans (VA) 12451 11471 23923 1393,05 1599,74 14921
Viso ,, ERGO Lietuva gyvybés draudimas 17341 14931 32273 1547,59 1770,18 1646,53
Finasta Konservatyvaus 838 969 1807 2032,59 2332,21 2193,26
investavimo (K)
Finasta Auganio 525 382 907 2356,87 3042,28 2645,54
pajamingumo (MA)
UAB ,Finasta Finasta Aktyvaus
Asset investavimo (VA) 2996 2860 5856 1993,43 2633,39 2305,98
Management (F'&r;asta Racionalios rizikos 5221 7100 12321 2046,85 2795,22 2478,1
Finasta Nuosaikus (K) 2045 2436 4481 1042,41 1282,14 1172,73
(F\'/rzitaa Subalansuotas 8292 12497 20789 913,83 1093,96 1022,11
Viso ,, Finasta Asset Management 19917 26244 46161 1731,00 2196,53 1969,62
UAB Pensija 1 (K) 18893 15373 34266 1744,26 1994,08 1856,34
»Swedbank Pensija 2 (MA) 75350 64411 139762 1640,13 1770,57 1700,23
investicijy Pensija 3 (VA) 85573 86764 172337 1403,36 1680,92 1543,1
valdymas* Pensija 4 (VA) 40612 41050 81663 1186,15 1492,75 1340,26
Viso ,, Swedbank investicijy valdymas * 220428 207598 428028 1493,48 1734,58 1609,98
UAB ,,Parex Parex Pensija 1 (K) 21 44 65 1501,04 1565,42 1544,62
investicijy ~
valdymas* Parex Pensija 2 (VA) 78 148 226 1876,65 2249,95 2121,11
Viso ,, Parex investicijy valdymas * 99 192 291 1688,85 1907,69 1832,87
UAB ,,Danske Konservatyvaus valdymo
Canital Danske pensija (K) 371 297 668 2539,72 3662,1 3038,74
investicijy Danske pensija 50 (VA) 1710 1326 3036 2390,06 3269,54 2774,18
valdymas* Danske pensija 100 (A) 3382 3872 7254 2503,44 3518,59 3045,3
Viso ,, Danske Capital investicijy valdymas 5463 5495 10958 247774 3483,41 2952,74
UAB , SEB SEB Pensija 1 (K) 23498 20116 43614 1775,37 2103,23 1926,58
investicijy SEB Pensija 2 (VA) 87533 87980 175513 1784,55 2213,04 1999,34
valdymas* SEB Pensija 3 (A) 15866 18501 34367 1513,57 2013,99 1782,96
Viso ,, SEB investicijy valdymas 126897 126597 253494 1691,16 2110,09 1902,96
UAB ,MP Stabilo I (K) - - - - - -
Pension Funds Medio Il (VA) 1503 827 2330 1688,05 2376,16 1932,29
Baltic* Extremo Il (A) 5802 3583 9385 897,58 1400,19 1089,46
Viso ,, MP Pension Funds Baltic“ 7305 4410 11715 1292,82 1888,18 1510,88
Konservatyviis fondai 66735 56850 123585 1732,46 2050,21 1881,37
Mazos akcijy dalies fondai 134317 127494 261812 1775,62 2052,74 1899,87
Vidutinés akcijy dalies fondai 271886 276914 548802 1565,87 1974,08 1762,33
Akcijy fondai 30271 33056 63327 1740,36 2432,00 2098,96
I8 viso visi fondai: 503209 494314 997526 1703,58 2127,25 1910,63

* - K — konservatyvus; MA — mazos akcijuy dalies; VA — vidutinés akciju dalies; A — akciju.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis www.pensijusistema.lt duomenimis.




4 priedas

IT PAKOPOS PENSIJU FONDU DALYVIU IR APDRAUSTUJU SOCIALINIU
DRAUDIMU SKAICIUS, 2003-2009 M.
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Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Vertybiniy popieriy komisijos, www.pensijusistema.lt bei ,,Sodros*

duomenimis.



5 priedas

II PAKOPOS PENSIJU FONDU APSKAITOS VIENETO VERTES POKYCIAI (%)
PAGAL RIZIKOS GRUPES PER ATSKIRUS LAIKOTARPIUS, 2004-2009 M.
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Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Vertybiniy popieriy komisijos duomenimis.



II PAKOPOS PENSIJU FONDU APSKAITOS VIENETO VERTES POKYCIAI %

6 priedas

Vidutinis metinis vieneto

Pensijy kaupimo bendrové Fondo pavadinimas 2004 2005 2006 2007 2008 2009 vertés pokytis
KONSERVATYVAUS INVESTAVIMO PENSIJU FONDAI
Aviva Lietuva Europensija 2,44 1,75 0,18 2,89 4,07 11,82 4,11
Danske Capital investicijy valdymas Konservatyvaus valdymo Danske 1,16 3,08 0,10 1,97 3,79 3,35 2,42
DnB NORD investicijy valdymas DnB NORD pensija 1 2,83 2,65 0,41 2,54 2,89 8,00 3,46
Ergo Lietuva Ergo konservatyvus 2,98 2,70 -0,59 1,19 3,57 6,33 2,90
Finasta Asset Management Finasta Konservatyvaus investavimo 4,59 1,10 1,19 2,20 4,85 9,72 4,22
SEB investicijy valdymas SEB Pensija 1 2,31 2,21 0,37 0,60 3,39 6,25 2,71
Swedbank investiciju valdymas Swedbank Pensija 1 2,64 2,22 -0,64 1,92 0,79 8,80 2,79
Parex investicijy valdymas Parex Pensija 1 - -0,69 -0,37 1,46 -2,60 7,39 1,08
Finasta Asset Management Finasta Nuosaikus - - 0,25 2,02 4,95 5,83 3,66
Svertinis konservatyviy fondy vidurkis 4,58 2,21 0,02 1,49 2,94 8,01 -
MAZOS AKCIJU DALIES PENSIJU FONDAI (IKI 30 PROC.)
Aviva Lietuva Europensija plius 5,44 8,94 6,61 0,93 -6,46 13,22 4,97
DnB NORD investicijy valdymas DnB NORD pensija 2 2,86 5,99 4,36 3,30 -8,55 16,42 4,12
Finasta Asset Management Finasta Augancio pajamingumo 25,24 11,98 8,45 5,58 -20,31 23,96 8,67
Swedbank investicijy valdymas Swedbank Pensija 2 472 7,13 3,09 3,03 -15,23 12,76 2,37
Svertinis mazos akciju dalies fondy vidurkis 9,05 7,52 417 2,48 -12,00 13,36 -
VIDUTINES AKCIJU DALIES PENSIJU FONDALI (30-70 PROC.)
Danske Capital investicijy valdymas Danske pensija 50 6,56 10,69 6,38 5,44 -14,15 11,86 4,41
DnB NORD investicijy valdymas DnB NORD pensija 3 2,72 10,10 6,77 3,89 -18,12 22,08 4,16
Ergo Lietuva Ergo balans 3,83 16,06 7,59 471 -24,11 22,70 4,32
Finasta Asset Management Finasta Aktyvaus investavimo 37,97 21,56 11,64 3,95 -40,12 27,34 7,37
SEB investiciju valdymas SEB pensija 2 492 17,05 7,14 5,80 2917 | 24,67 3,79
Swedbank investicijy valdymas Swedbank Pensija 3 7,7 12,53 6,50 3,83 -25,05 17,32 3,00
Parex investicijy valdymas Parex Pensija 2 - 0,63 4,73 3,37 -8,88 9,05 1,58
Swedbank investicijy valdymas Swedbank Pensija 4 - 0,51 11,28 5,19 -38,40 24,39 -2,53
Finasta Asset Management Finasta Subalansuotas - - 1,48 0,23 -36,88 16,57 -7,84
Aviva Lietuva Europensija ekstra - - 5,38 -1,42 -17,60 18.42 0,35
MP Pension Funds Baltic MP Medio Il - - - 0,51 3,77 12,05 7,34
Svertinis vidutinés akcijy dalies fondy vidurkis 11,88 15,10 6,99 4,78 -27,47 21,60 -
AKCIJU PENSIJU FONDALI (70-100 PROC.)

Danske Capital investicijy valdymas Danske pensija 100 10,5 16,13 12,62 8,48 -24,79 17,83 6,11
Finasta Asset Management Finasta Racionalios rizikos 62,84 28,18 29,95 6,12 -68,26 34,06 3,72
SEB investicijy valdymas SEB pensija 3 - - 7,72 9,95 -45,84 34,08 -3,92
MP Pension Funds Baltic MP Extremo Il - - - 0,45 3,79 10,77 6,63
Svertinis akcijy pensijy fondy vidurkis 76,00 21,31 19,31 7,89 -54,91 27,56 -

Svertinis visy fondy metinio vieneto vertés pokycio vidurkis 11,60 10,59 5,34 3,75 -19,71 17,31 -

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Vertybiniy popieriy komisijos duomenimis.



7 priedas

II PAKOPOS PENSIJU FONDU VALDYMO BENDROVIU TAIKOMI MOKESCIAI

Mokesciai,%

: ; Peréjimas i L . | Peréjimas daugiau kaip 1
Kaupimo bendrovés Fondo pavadinimas F.Oﬂdf Turto tos pacios Pere)_lmas t kartg per 12 mén.
d p
pavadinimas tipas valdymo | MoK | e droves kita Tkita I kita
kita fonda bendrove fonda bendrove
Europensija K 1% 3% 0% Iki 0,2% Iki 0,2% Iki 4%
UAB ,,AVIVA Lietuva“ | Europensija Plius MA 1% 3% 0% 1ki 0,2% 1ki 0,2% ki 4%
Europensija Ekstra VA 1% 3% 0% Iki 0,2% Iki 0,2% Iki 4%
DnB Nord Pensija 1 K 0,95% 2,95% 0% 1ki 0,2% Iki 0,2% Iki 3,5%
Eﬁiﬁﬁ@vzggs“ DnB Nord Pensija 2 MA 095% | 2,95% 0% ki02% | 1ki02% | Iki35%
I Y DnB Nord Pensija 3 VA 0,95% 2,95% 0% 1ki 0,2% Iki 0,2% Iki 3,5%
UAB ,,ERGO Lietuva ERGO Konservatyvus K 1% 1,99% 0% 1ki 0,2% Iki 0,2% 1ki 4%
gyvybés draudimas‘ ERGO Balans VA 1% 1,99% 0% Iki 0,2% Iki 0,2% Iki 4%
F'"aSIa Konservatyvaus K 099% | 1,19% 0% 0% 0% 0%
investavimo
Finasta Augancio o o o o o o
pajamingumo MA 0,99% 1,49% 0% 0% 0% 0%
UAB ,,Fmastg Asset !:lnasta Aktyvaus VA 0,99% 1.49% 0% 0% 0% 0%
Management' investavimo
Finasta Racionalios 099% | 1,49% 0% 0% 0% 0%
rizikos
Finasta Nuosaikus K 1% 3,5% 0% 0% 0% 0%
Finasta Subalansuotas VA 1% 3,5% 0% 0% 0% 0%
Pensija 1 K 1% 3% 0% 1ki 0,2% Iki 0,2% 1ki 4%
UAB ,,Swedbank Pensija 2 MA 1% 3% 0% 1ki 0,2% 1ki 0,2% 1ki 4%
investicijy valdymas* Pensija 3 VA 1% 3% 0% 1ki 0,2% Iki 0,2% Iki 4%
Pensija 4 VA 1% 3% 0% 1ki 0,2% 1ki 0,2% 1ki 4%
UAB ,Parex investicijy | Parex Pensija 1 K 0% 0% 0% 1ki 0,2% Iki 0,2% Iki 4%
4
valdymas® Parex Pensija 2 VA 0% 0% 0% Iki 0,2% Iki 0,2% IKi 4%
Konservatyvaus valdymo 0 o o <090 S0 00 1
UAB ,,Danske Capital Danske pensija K 1% 1,5% 0% Iki 0,2% Iki 0,2% Iki 4%
investicijy valdymas® Danske pensija 50 VA 1% 2,5% 0% Iki 0,2% ki 0,2% IKi 4%
Danske pensija 100 A 1% 3% 0% 1ki 0,2% Iki 0,2% Iki 4%
UAB .SEB i ficii SEB Pensija 1 K 1% 2% 0% 1ki 0,2% Iki 0,2% 1ki 4%
B 1Vestici "SEB Pensija 2 VA 1% 3% 0% 1ki02% | 1Kki0,2% ki 4%
vaidymas SEB Pensija 3 A 1% 3% 0% ki02% | Iki0.2% Tki 4%
. MP STABILO 1l K 0,99% 2% 0% 0% 0% 0%
E&gs’ﬁﬁi ension MP MEDIO i VA 0,99% 2% 0% 0% 0% 0%
MP EXTREMO II A 0,99% 2% 0% 1ki 0,2% 0% 0%

* - K — konservatyvus; MA — mazos akcijy dalies; VA — vidutinés akcijy dalies; A — akciju.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis www.pensijusistema.lt duomenimis.




8 priedas

II PAKOPOS PENSIJU FONDU REZULTATU IR GRYNOSIOS GRAZOS [VERTINIMAS NUO FONDU VEIKLOS PRADZIOS

Sukaupta Sodra Po jmoky Fondo Pervesty 168 Vidutinis Srumart Fondo
Pensijy kaupimo bendrové Pensijy fondo pavadinimas vieno dalyvio | pervedé, mokesciy grynasis s o ! metinis vieneto Y! [; valdomas
1ésy, Lt Lt atskaitymo, Lt | rezultatas, Lt pokytis, % vertés,% grazavo turtas, min. Lt
KONSERVATYVAUS INVESTAVIMO PENSIJU FONDAI
Finasta Asset Management Finasta Konservatyvaus 5702 5056 4996 645 12,8% 4.22% 5,26%
investavimo
AVIVA Lietuva Aviva Europensija 5595 5056 4842 539 10,7% 4,11% 4,43%
DnB NORD investicijy valdymas DnB NORD pensija 1 5449 5056 4907 392 7,8% 3,46% 3,26%
SEB investicijy valdymas SEB Pensija 1 5414 5056 4955 358 7,1% 2,71% 2,99%
Swedbank investicijy valdymas Swedbank Pensija 1 5370 5056 4905 314 6,2% 2,79% 2,63% 496,4
Parex investicijy valdymas Parex Pensija 1 4922 4686 4686 236 5,0% 1,08% 2,39%
ERGO Lietuva gyvybés draudimas ERGO konservatyvusis 5318 5056 4854 261 5,2% 2,90% 2,20%
Finasta Asset Management Finasta Nuosaikus 4276 4115 3942 161 3,9% 3,66% 2,17%
Danske Capital investicijy valdymas gggzﬁg"gg‘s’f}‘f valdymo 5211 5056 4866 154 3,1% 2,42% 1,31%
MAZOS AKCIJU DALIES PENSIJU FONDALI (IKI 30 PROC.)
DnB NORD investicijy valdymas DnB NORD pensija 2 5491 5056 4907 435 8,6% 4,12% 3,61%
Finasta Asset Management Finasta Augancio pajamingumo 5491 5056 4981 435 8,6% 8,67% 3,61% 912 8
AVIVA Lietuva Aviva Europensija plius 5349 5056 4842 292 5,8% 4,97% 2,46% '
Swedbank investicijy valdymas Swedbank Pensija 2 5045 5056 4905 -12 -0,2% 2,37% -0,10%
VIDUTINES AKCIJU DALIES PENSIJU FONDAI (30-70 PROC.)
MP Pension Funds Baltic MP Medio Il 2940 2671 2624 269 10,1% 7,34% 8,29%
DnB NORD investicijy valdymas DnB NORD pensija 3 5413 5056 4907 357 7,1% 4,16% 2,98%
Parex investicijy valdymas Parex Pensija 2 4388 4686 4686 202 4,3% 1,58% 2,04%
Danske Capital investicijy valdymas | Danske pensija 50 5123 5056 4836 67 1,3% 4,41% 0,57%
AVIVA Lietuva Aviva Europensija ekstra 4441 4413 4244 28 0,6% 0,35% 0,33%
ERGO Lietuva gyvybés draudimas ERGO balans 5056 5056 4804 -0 0,0% 4,32% 0,00% 1667,3
SEB investicijy valdymas SEB Pensija 2 5047 5056 4905 -10 -0,2% 3,79% -0,08%
Swedbank investicijy valdymas Swedbank Pensija 3 4912 5056 4905 -144 -2,9% 3,00% -1,26%
Finasta Asset Management Finasta Aktyvaus investavimo 4720 5056 4981 -336 -6,6% 7,37% -2,99%
Swedbank investicijy valdymas Swedbank Pensija 4 4044 4413 4280 -368 -8,3% -2,53% -4,49%
Finasta Asset Management Finasta Subalansuotas 3405 4115 3942 -710 -17,3% -7,84% -10,38%
AKCIJU PENSIJU FONDALI (70-100 PROC.)

MP Pension Funds Baltic MP Extremo Il 2911 2671 2624 239 9,0% 6,63% 7,39%
Danske Capital investicijy valdymas | Danske pensija 100 5108 5056 4821 51 1,0% 6,11% 0,44% 1859
SEB investicijy valdymas SEB pensija 3 3955 4268 4140 -313 7,3% -3,92% -4,08% :
Finasta Asset Management Finasta Racionalios rizikos 3631 5056 4981 -1425 -28,2% 3,72% -14,29%

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Vertybiniy popieriy komisijos duomenimis.



9 priedas

INFORMACIJOS SALTINIAIL KURIAIS VERTINAMI PF PASIEKIMAI PAGAL

RESPONDENTU LYTI]
: Teikéjo o L
Lytis PF velk_los asmeniniais POkyC}alS Asnjgnl niais | 5. Kaida Rezult_atq
ataskaita K . finansy rinkose | skaiCiavimais nevertinu
omentarais
Moterys 84 (40,4%) 8 (3,8%) 22 (10,6%) 10 (4,8%) 9 (4,3%) 75 (36,1%)
Vyrai 90 (43,3%) 10 (4,8%) 33 (15,9%) 29 (13,9%) 1 (0,5%) 45 (21,6%)

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skaiciavimais.

DOMEJIMOSI PF VEIKLOS REZULTATAIS DAZNUMAS PAGAL RESPONDENTU

LYTI]
Lytis I ménesi 2-4 k. | I ménesi 1 k. | [ pusmetj 2-4 K. | I pusmeti 1k. | [metus1k. Nesidomiu
Moterys 12 (5,8%) 13 (6,3%) 18 (8,7%) 49 (23,6%) 80 (38,5%) 36 (17,3%)
Vyrai 19 (9,1%) 20 (9,6%) 43 (20,7%) 62 (29,8%) 51 (24,5%) 13 (6,3%)

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skaiciavimais.

INFORMACIJOS APIE PF VEIKLOS REZULTATUS PAKANKAMO VERTINIMAS
PAGAL RESPONDENTU LYT]

Lytis Informacijos yra Pakanka Ngl pakanka, Nepakanka Informaci jf)S. yra
per daug nei nepakanka per mazai

Moterys 16 (7,7%) 22 (10,6%) 46 (22,1%) 119 (57,2%) 5 (2,4%)

Vyrai 19 (9,1%) 43 (20,7%) 39 (18,8%) 105 (50,5%) 2 (1%)

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skaic¢iavimais.




10 priedas

STATISTINIU RYSIU NUSTATYMAS TARP PF VARTOTOJU LUKESCIUS
APIBUDINANCIU TEIGINIU, KAUPIMO BENDROVIU, FONDU RIZIKINGUMO IR
DALYVIU DEMOGRAFINIU KRITERIJU

Chi-kvadrato testo patikimumo reik§meé (p)* ir rySio stiprumo reik§mé (V)**

Teiginiai/kriterijai PF PF kaupimo | Dalyviy | Dalyviy Dalyviy Dalyviy
rizikingumas bendrové Iytis amzius | iSsilavinimas | pajamos
1. Pasirinkau per daug rizikinga p=0,001 p =0,077 p=0,29 | p=0,275 p = 0,036 p=0,403
kaupimo krypti V=0,283 V=0,325 | V=0,109 | vV=0,213 V =0,231 V=0,245
‘. V =0,276 V =0,256 V=0,154 | V =0,27 V =0,126 V=0,306
sumazéja
3. Pensijuy fondy darbuotojai _ _ _ _ _ _
< - p =0,028 p=0,095 p=0,732 | p=0,043 p=0,312 p=0,019
P@?Eggba suderinti  kaupimo |\, _ 535 | v=0,321 | V=007 | V=0254 | V=0182 |V=0312
4. Jei buty galimybeé, visiskai p =0,001 p=0,112 p=0,002 | p=0,101 p=0,261 p=0,013
atsisakyciau privataus kaupimo V =0,288 V =0,318 V=0,205 | V=0,238 V =0,188 V=0,317
isﬁveStiisig:(‘)’k“agrogrrﬁzngesﬁg p=0025 p=05 | p=0126|p=0276| p=0658 | p=0,496
: Soo L V =0,237 V =0,274 V=0,131 | V=0,213 V =0,151 V=0,237
kaupimo mokesciai biity mazesni
6. Esant nuopuoliui akcijy
rinkose, visas léSas reikéty p =0,003 p =0,187 p=0 p= 0,087 p = 0,555 p=0
nukreipti 1 konservatyvy V =0,266 V =0,306 V=0,271 | V=0,241 V =0,16 V=0,402
investavima
7. Esu patenkintas (-a) dabartiniu p=0,03 p =0,025 p=0,422 | p=0,209 p =0,02 p= 0,091
kaupimo pensijy fonduose V =0,342 V =0,237 V=0,097 | V=0,221 V =0,24 V=0,285

* - jei p<0,05, tada rySys egzistuoja.

** - 0<V<0,3 — silpnas rysys; 0,3<V< 0,5 — vidutinio stiprumo rysys; V>0,5 — stiprus rysys.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skaic¢iavimais.



11 priedas

PF VARTOTOJU LUKESCIU VERTINIMAS PAGAL SERVQUAL METODIKA

1ki kaupimo pradzios Prasidéjus kaupimui Vidurki ANOVA | Patikimumo
Vertinimo Kriterijai Vidurkis Standartinis Vidurkis Standartinis skirtum;}s testas reik§mé
nuokrypis nuokrypis (F) (p <0,05)
A. Apciuopiamumas 5,2 1,31 4,86 1,27 0,34 6,822 0
1. Patraukli aplinka 5,27 1,42 4,94 1,38 0,33 9,524 0
2. Moderni jranga 5,13 1,56 478 134 0,35 6,738 0
B. Patikimumas 5,66 111 4,67 1,17 0,09 5,065 0
3. Greitas aptarnavimas 5,14 1,43 5,09 1,25 0,05 3,075 0,006
4. Supazindinimas suPF | g o5 1,39 4,6 1,64 1,35 5,588 0
kaupimo ypatybémis
5. Investavimo strategijos | 5 gq 1,41 4,32 15 1,57 6,569 0
atitikimas grazai
C. Reagavimas 5,63 1,22 453 13 11 4,962 0
6. Patarimai kaupimo 5,76 1,34 4,48 1,46 1,28 6,447 0
klausimais
7. Reagavimas | 5,5 1,33 4,57 1,34 0,93 8,309 0
pageidavimus
D. Garantavimas 5,79 1,19 4,64 1,24 1,15 6,787 0
8. Personalo 5,99 1,39 4,4 1,45 1,59 4,074 0,001
profesionalumas
9. Pasitikejimas ir 5,61 1,28 4,89 1,32 072 | 13545 0
mandagumas
E. Démesingumas 5,53 1,14 4,82 1,17 0,71 6,084 0
10. Susidomejimas 5,45 121 4,88 1,33 057 | 11,187 0
paslaugos teikimu
11. Aptarnavimo kokybé 5,38 1,42 4,83 1,32 0,55 10,078 0
12. Poreikiy ir galimybiy | = g 77 1,44 4,74 1,42 1,03 | 15173 0
jvertinimas

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atliktais skaiciavimais.



12 priedas

II PAKOPOS PF DALY VIU MIGRACIJA SKIRTINGAIS LAIKO PERIODAIS

2007-01-01 — 2007-06-30

2008-09-30 — 2009-03-31

. . . Is¢éjo i kita Atéjo i§ ISéjo j kita | Atéjo iS Kitos

P rizikos grupé rizikos kitos rizikos Pokytis rizikos rizikos Pokytis
grupe grupés grupe grupés

Konservatyviis PF 4666 74 -4592 772 7988 7216
Mazos akeijy 6697 921 5776 2032 2838 94
dalies PF
Vidutinés akeiju 5181 6964 1783 6757 1242 -5515
dalies PF
Akcijy PF 136 8721 8585 2679 1072 -1607
IS viso 16680 16680 0] 13140 13140 0

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Vertybiniy popieriy komisijos duomenimis.




