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ANTROJO LYGIO PENSIJU FONDU DALYVIU LUKESCIAI

Rimantas StaSys, Artiras Malikovas
Klaipédos universitetas

Siame straipsnyje, sickiant nustatyti antrojo lygio pensiju fondy teikiamy paslaugy koky-
bés gerinimo pagrindines kryptis, naudojant SERVQUAL tyrimo metoda, {vertinti antrojo lygio
pensiju fondu dalyviy lukes¢iai, kurie véliau lyginti su vartotojo realiai gaunama paslauga po ke-
liy kaupimo periody.

Atlikti tyrimai leido nustatyti, kad antrojo lygio pensiju dalyviy liikesCiai prie§ sutartis
sudaryma virSijo meiliai gaunamus draudimo imoky kaupimo rezultatus, didziausi skirtumai pa-
stebéti patikimumo, reagavimo bei garantavimo lukes¢iy grupése, dalyviy likesciai iki sutarties
sudarymo variavo mazesniame intervale nei praéjus nors vienam kaupimo laikotarpiui, neZitirint
egzistuojancio atotrukio tarp vartotojo likes¢iu iki sutarties sudarymo ir realiai gaunamos pa-
slaugos vertinimo, pensijy fondy dalyviy likesciai pakankamai auksti.

Raktiniai ZodzZiai: paslauga, pensijy fondai, SERVQUAL, vartotojy litkesciai.

Ivadas

Nuo pensiju reformos pradzios 2004 metais praéjo jau SeSeri metai. Privaciy
Lietuvos pensiju fondy (PF) steigimas vyko pagal panasy 1 kity Saliy models, t. y.
fondai skirstomi pakopu principu (Gylys, 2004). Didziausias skirtumas (pvz., nuo
Latvijos sistemos) — dalyvavimas Lietuvos PF yra savanoriskas, t. y. netaikomas
privalomo dalyvavimo principas (Bartkus, 2007; Dijokas, 2007). Be to, PF galima
suskirstyti pagal smulkesnius struktiirinius elementus, t. y. atsizvelgti | investavimo
krypti, o taip pat ir valdymo bendrove. Taigi Lietuvos privataus kaupimo PF yra
dviejy pakopuy — antros bei trecios.

Antroji pakopa — tai kaupimas senatvés pensijai 1§ socialinio draudimo ymo-
ku PF. Pensiju imokos, nukreipiamos 1 PF, yra dalyvio valstybinio socialinio drau-
dimo imokuy tarifo dalis. Trec¢ioji pakopa — papildomas pensijos kaupimas gyvybes
draudimo imonése ar PF. Imokas i tre¢iosios pakopos pensiju kaupimo fondus as-
muo (dalyvis) moka savarankiSkai (periodiSkai arba neperiodiSkai) pagal su val-
dymo imone pasiraSyta sutart;. Kadangi trec¢iosios pakopos fondai Lietuvoje dar
néra pakankamai populiariis, Siame tyrime analizuojamos tik antrosios pakopos PF
ir ju vartotojai.

Problema. Nors naujoji (antrosios pakopos) pensiju sistema pritrauké didzi-
aja dalj dirbanciy Salies gyventojy, taciau Siandieniné situacija rodo, jog ne visiems
PF sekasi vienodai — nepalankiai svyravo investicinés grazos lygis, dalyviai keité
fondus bei ju valdytojus. Vadinasi, PF valdytojy teikiamos paslaugos kokyb¢ neati-
tinka paslaugos vartotoju lukes¢iams, kuriems nemaza poveiki daré kaupimo ben-
droviy pateikiama informacija apie tikéting investicijy graza. Susidar¢ klaidingas
vaizdis, kokiu laipsniu Sie lukesciai gali biiti pateisinti. Did¢jant privalomo valsty-
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binio socialinio draudimo fondo deficitui ir pensininky nepasitenkinimui, labai
svarbi pradétos pensijy reformos sékmé.

Problemos iStirtumas. Dazniausiai démesi vartotojy lukesCiy nagriné¢jimui
skiria uZsienio Saliy autoriai, pateikdami galimus likes¢iy vertinimo lygmenis
(Walker, 2000; Santos, 2003), saveika su aplinkos veiksniais (Coye, 2004; Zeit-
haml, 1993), likesCiy svarba teikiant paslaugas bei vertinant ju kokybg (Johnson,
1997; Wirtz, 1999). Siejant likes¢ius su pensiju fondu veikla, galima paminéti
L. Leventhal (2008), P. Kangis ir V. Passa (2004) bei kt. autoriy darbus, kuriose
nagrinéjami bankiniy paslaugy bei pagyvenusiu vartotoju grupiu liikesciai.

Biitina pabrézti, jog pensijy fondu veikla ne karta buvo nagrinéjama lygiag-
reciai su besikeicianciais Lietuvos ir pasaulio ekonominiais, socialiniais, demogra-
finiais procesais (LeS¢inskiené, 2006; Casey, 2004). Be to, bendru poZitiriu nema-
Zai nagrinéti pensijy sistemy bei fondy veikimo principai (Lazutka, 2008; Gylys,
2004; Barr, 2002). Taip pat pensiju fondai buvo analizuojami ir kaupimo grazos
aspektu (Tamulis, 2000; Bartkus, 2007).

Tyrimo tikslas — jvertinti antrojo lygio pensiju kaupimo dalyviy lukescius ir
realius kaupimo rezultatus, pasitulyti PF veiklos gerinimo kryptis. Tai uZtikrinty
privaciy PF veiklos tgstinuma ir populiaruma, kuris priklauso nuo dalyviy suvo-
kiamo bei laukiamo i§moky dydzio i8¢jus | pensija.

Tyrimo metodai: pasirenkant tyrimo metodus, naudojami bendrieji moksli-
nio tyrimo metodai — mokslinés literatiiros lyginamoji ir sistemin¢ loginé analizé,
vertinant pensiju fondo dalyviy likesCius ir ju realiai gauta paslauga naudojama
SERVQUAL tyrimo metodas, kur duomenys renkami apklausos biidu, o jie anali-
zuojami statistiniais metodais.

SERVQUAL tyrimo metodas

[vairiy paslaugy tyrinétojai yra pripazing SERVQUAL metodo universaluma
bei patikima, apibrézta struktiira. Metodas pritaikytas plac¢iame nagrinéjimo kon-
tekste: banky sektorius (Sachdev, 2002; Mathur, 2008), informacinés sistemos
(Miller, 2008), drabuziy siuvimas (Gagliano, 1994), telekomunikaciju sektorius
(Seth, 2008), skrydziy paslaugos (Pham, 2006), aukStojo moko istaigas (McKnight,
2009).

SERVQUAL modelio pagalba galima jvertinti paslaugos kokybe, kuri suvo-
kiama per vartotoju lukesCiu bei gautos paslaugos atotriiki. Atlieckamas vartotoju
lukes¢iy prie§ paslaugos teikima ir gautos paslaugos palyginimas (Seth, 2008;
Ladhari, 2008; Lee, 2000; Bebko, 2000; Robledo, 2001). SERVQUAL modelis
remiasi penkiais kriterijais, apibtidinanciais funkcini paslaugos teikima:

e apciuopiamumas (aplinka, kurioje pateikiama paslauga, iranga, personalo
iSvaizda);

e patikimumas (geb¢jimas patikimai ir tiksliai jvykdyti paZzadéta paslauga);

e reagavimas (noras, pasiruoSimas padéti vartotojams bei tinkamas paslau-
gos suteikimas);
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e garantavimas (teikéjo Zinios, kompetencija, elgesio manieros, patikimu-
mas ir sagziningumas turi sukurti pasitikéjima, jog teikiama paslauga pateisins lu-
kescCius);

e démesingumas (individualus démesys vartotojui).

G. D. Kang ir 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, li-
kesCiy pateisinimui bei teikéjo ivaizdziui. M. Kumar ir kt. (2009) pateikia SERV-
QUAL modelio ir penkiy atotritkiy tarpusavio santyki (Zr. pav.).

\ ISorés veiksniai, da-
 rantys poveiki likes- 1

SERVQUAL Kkrite- 5
rijai : clams
Ap¢iuopiamumas |— l
Patikimumas | Lukesciai (laukiama |
E paslauga)
Reagavimas E - ? | Paslaugos
7| 5 atotrukiai v kokybé
| 4
Garantavimas ~ — | | | Gauta paslauga | |
Démesingumas  —!

Pav. SERVQUAL kriterijy ir likes¢iy atitikimo gautai paslaugai santykis
(Kumar, 2009)

Kiekvienas 1§ penkiy kriterijy yra matuojamas 4-5 teiginiy pagalba. IS viso
modeli sudaro 22 teiginiai, kuriy skaiCius neretai proporcingai sumaZinamas arba
padidinamas, priklausomai nuo tyrimo srities (Ladhari, 2008). Matavimy nuosek-
lumas: 1) vertinami konkrecios paslaugos vartotojy liikes¢iai; 2) nustatomas varto-
toju suvokimas apie pateikta paslauga; 3) apskaiciuojamas skirtumas tarp likesciy
ir pateiktos paslaugos. Sis skirtumas jvardijamas ,.atotriikio rezultatu* (Ladhari,
2008; Sachdev, 2002). Kintamyjy skaitinés reikSmés gaunamos, atliekant 22 teigi-
niy vertinima 7 baly Likert‘o skal¢je (Kumar, 2009): vienetas reiSkia visisSka nesu-
tikima su teiginiu, septynetas — visiSka sutikima. Kuo maZesnis ,,atotriikio rezulta-
tas*, tuo suteikta paslauga tiksliau atitiko vartotoju liikes¢ius.

Tyrimo rezultatai

Atsizvelgiant i tyrimo tiksla pasirinkta strukttiruota anketin¢ apklausa. Tai-
koma atsitiktin¢ klasteriné dalyviy atranka. [ tyrimo generaling visuma buvo
itraukti esami ir potencialiis PF dalyviai, t.y. asmenys apsidraud¢ Valstybiniu so-
cialiniu draudimu (jau kaupiantys arba planuojantys kaupti pensija antroje pensijy
fondy pakopoje). Lietuvoje 2010 m. pradzioje buvo 1406 tukst. asmenys apdrausti
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Valstybiniu socialiniu draudimu. I$ juy II pakopos pensiniame kaupime dalyvavo
997,5 tikst. asmenys. Todél pagal V. Dik¢iaus (2006) pateikta imties formulg, ty-
rimo imtis lygi:
0= t**N*p*(-p)
N *(N=1)+2** p*(1-p)

~ 384 (respondentai).

2009 m. pabaigoje 7 valdymo imongs ir 2 gyvybés draudimo bendrovés val-
dé 29 antrosios pakopos PF (24 PF valdé valdymo imongs ir 5 PF — gyvybés drau-
dimo bendrovés), ju portfeliy verté sudaré 3,26 mlrd. Lt. Pensiju fondy dalyviai
pasirinkdami PF, pirmenybg teikia stambiyju komerciniy banky dukterinéms imo-
néms arba specializuotoms investavimo bendrovéms. DidZioji dalis respondenty
pensijos kaupimo sutartis yra sudar¢ UAB ,,Swedbank investicijy valdymas*
(33,2 proc.), UAB ,,SEB investiciju valdymas* (25,7 proc.) ir UAB ,,Finasta Asset
Management* (10,6 proc.) bendrovése. Vyrai yra daugiau linke rinktis UAB ,,SEB
investiciju valdymas®“ bei UAB ,,Finasta Asset Management®, o moterys teikia
pirmenybe UAB ,,Swedbank investicijy valdymas* valdomiems pensiju fondams.

PF teikiamy paslaugu kokybei jvertinti pasitelkiamas SERVQUAL modelis,
kurio pagalba buvo vertinami draudziamyjy lukesciai prie§ kaupimo sutarties suda-
ryma bei gaunamos paslaugos po sutarties sudarymo. Atsizvelgiant | PF paslaugos
specifiSkuma, laikotarpis ,,prie§ sutarties sudaryma® gali reiksti ne tik likesCius
pries pacia kaupimo pradzia, bet ir likesCius prie§ fondo ar valdytojo pakeitima.

SERVQUAL metodika (vertinimo Likert skalé nuo 1 iki 7) leido nustatyti,
jog PF dalyviai prie§ pasiraSydami kaupimo sutarti tikéjosi, jog valdytojai vykdys
savo isipareigojimus aukStesniame lygyje (Zr. 1 lent.).

IS lIentelés duomeny matyti, kad liikesciai iki sutarties pasiraSymo ir po vieny
arba daugiau kaupimo mety (pensijy fondy ataskaitiniy laikotarpiu) atspindi liikes-
¢iy ir suteiktos paslaugos didesni arba mazesnj atotrikj. Remiantis atliktais skai-
¢lavimais galima daryti tokius apibendrinimus:

e respondenty lukescCiai prie§ sutarties sudaryma buvo didesni nei realiai
suteikta paslauga. Liikes¢iu nepatenkinima patvirtina statistiSkai svarbiis skirtumai
tarp SERVQUAL dimensijy vidurkiy. Visais atvejais, patikimumo reik§mé p<0,05;

e didziausi vidurkiy skirtumai pastebimi patikimumo (0,99), reagavimo
(1,1) bei garantavimo (1,15) liikesCiy grupése. Dar didesni skirtumai pastebimi tarp
atskiry Siy grupiy elementy. Respondenty liikescius labiausiai nepasiteisino pata-
rimai kaupimo klausimais (skirtumas 1,28), informacija apie kaupimo ypatybes
(1,35), investavimo strategijas ir grazas (1,57) bei personalo profesionalumas
(1,59);

e keturiy pagrindiniu SERVQUAL dimensiju (patikimumo, reagavimo, ga-
rantavimo, démesingumo) vidurkiy standartiniai nuokrypiai prie§ sutarties pasira-
Syma yra mazesni (1,11-1,22), po vieny arba daugiau kaupimo mety (1,17-1,3);

e kiekvieno kriterijaus viduting verté svyruoja nuo 4,40 iki 5,99 baly (mak-
simali 7). Vadinasi, respondenty nuomoné vidutini§kai varijuoja nuo ,,nei sutinku,
nei nesutinku‘ iki ,,sutinku‘ su pateiktu teiginiu;
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e tarp vyry ir motery liikes¢iu vertinimo vidurkiy (ANOVA testas) egzis-
tuoja statistiSkai svarbus vidurkiy skirtumas. Skirtumai pastebimi kaupimo strate-
gijos atitikimo investicinei grazai bei darbuotojy profesionalumo lukesc¢iuose;

e moterys prie§ kaupimo sutarties sudaryma tik¢josi 1§ PF valdytojuy ma-
ziau, nei vyrai. Sie likesé¢iy skirtumai daro nemaza poveikj priklausomybés ry-
Siams patikimumo ar garantavimo Kriterijy grupéje.

Lentele. Pensijy fondy teikiamuy paslaugu kokybés ivertinimas pagal SERVQUAL

metodika
Pries su- Prasi- Pries sutar- | Prasidéjus | Atotrukis
tarties pa- | déjus ties pasira- | kaupimui
siraSyma | kaupi- Syma
mui
g @ Patraukli aplinka 5,27 4,94 0,33
;g g 52 4,86
sk Moderni jranga 5,13 4,78 0,35
z Greitas aptarnavimas 5,14 5,09 0,05
=) Supazindinimas su PF
é 5.66 46 kaupimo ypatybémis 3,93 4,6 1,35
gv, ’ ’ Investavimo strategijos
bS atitikimas investicinei 5,89 4,32 1,57
~ grazai
. Patarimai kaupimo klau-
S 2 simais 5,76 4,48 1,28
5 £ 3,63 4,53 Reagavimas i pageidavi
r > )
mus 55 4,57 0,93
L2 rP;lear;onalo profesionalu- 5.99 4.4 1,59
= 5,79 4,64 e —
S 2 Pasitik¢jimas ir manda- 561 4.89 0.72
- gumas ’ ’ ’
. Susidoméjimas paslaugos
&g teikimu 5,45 4,88 0,57
& g 5,53 4,82 | Aptarnavimo kokybé 5,38 4,83 0,55
5 5 P - -
ol Pore}k%q ir galimybiy 5,77 474 103
vertinimas

Apibendrinant galima teigti, kad PF dalyviai prie§ pasiraSydami kaupimo su-
tart] tik¢josi, jog valdytojai vykdys savo isipareigojimus aukStesniame lygyje, nei
tai buvo prasid¢jus kaupimui. Labiausiai nepasiteisino PF teikimo patikimumo, re-
agavimo ir garantavimo liikesCiai. Todé¢l dalis pensiju fondy vartotoju ryZosi pa-
keisti fondo valdytoja ar rizikos laipsni. Keitimo tendencijos skyrési lyties pozitriu
— moterys sieke i8vengti per didelés rizikos, o vyrai — padidinti kaupimo graza. Jei
PF vartotojai turéty galimybg 1§ naujo pradéti kaupima, jie stengtusi gauti, kaip ga-
lima daugiau informacijos apie fondy pasiekimus, siekiant ivertinti kaupimo gra-
7os, mokesciy ir rizikos santykj.

Apklausos rezultatai parode, jog PF dalyviy kaupimo krypties pasirinkimas
pagal investavimo bei rizikos pobiidi, siejamas su miSraus tipo fondais
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(64,6 proc.), o ypac vidutinés akcijy dalies fondais (40,1 proc.). Akciju fondus bu-
vo pasirinke 24,5 proc., o konservatyvius — 14,7 proc. respondenty.

Lyties kriterijus taip pat svarbus renkantis PF rizikos laipsni. Vidutinio stip-
rumo (Kramerio testas, V = 0,208) statistinis rySys, pagristas Pirsono Chi-kvadrato
testu (x°(3) = 18,022, p = 0), rodo, jog moterys labiau renkasi konservatyvius
(17,3 proc.; kai vyrai, tik 12 proc.) ir mazos akcijy dalies (25,4 proc.; kai vyrai, tik
15 proc.) fondus. Vyrai pirmenybg teikia akcijy fondams (32,7 proc.; kai moterys,
tik 16,3 proc.). Vidutinés akcijy dalies fondus vyrai ir moterys renkasi apylygiai —
atitinkamai 39,4 proc. ir 40,8 proc.. Taigi tarp PF dalyviu pasireiskia tokios ten-
dencija:

« moterys, vengdamos rizikos, kaupimo pf liikes¢ius sieja su investicijy pati-
kimumu bei garantijomis. todél moterys dazniau rinkosi mazos akcijy dalies ir
konservatyvius fondus.

o vyry lukesciai siejami su didesniu kaupimo rezultatu, prisiimant nemaza
kaupimo rizika — pasirenkami vidutinés akcijy dalies ir akcijy fondai.

18-34 m. amZiaus grup¢je dominuoja vyrai (labiau isitraukia | kaupima pen-
siju fonduose), taciau 35-54 m. grup¢je daugiau motery, kurios amziaus poziiiriu
yra ,.tolygiau pasiskirs¢iusios®. Taigi galima daryti prielaida, jog motery kaip PF
dalyviu bendra rizika skirtingose amziaus grupése yra vienodo lygio. Vyry am-
ziaus pasiskirstymas yra platesnéje amplitudéje — jie linke tapti fondy dalyviais su-
lauke ir vyresnio amziaus. Siuo atveju, nepaisoma eksperty perspéjimy nedalyvauti
pensijy fonduose likus maziau, nei 5 m. iki pensijos. Todél vyrai labiau rizikuoja ir
amziaus poziuriu, tikédamiesi sukaupti papildoma pensija.

Motery lukesciai tiesiogiai siejami su ekonominémis tendencijomis Salyje —
kuo palankesnés ekonominés salygos, tuo geresnius kaupimo rezultatus pade-
monstruos pensijy fondai. Vyrai i$skiria akciju kainy pokycius, teisini reguliavima
bei valdytojuy veiksmus. Taigi matyti, jog vyrai formuoja lukescCius atsizvelgdami 1
veiksnius, kurie tiesiogiai lemia investicing graza, imoky bei mokesciy tarifus ir
investavimo strategija.

Respondentai gaunantys per ménesi iki 2000 Lt pajamy akcentuoja, jog atei-
tyje PF veiklai poveiki darys infliacija (25 proc.), BVP poky¢iai (14,9 proc.), darbo
uzmokescio kaita (18,8 proc.) bei Salies gyventoju senéjimas (9,9 proc.). Taiau
asmenys gaunantys didesnes, nei 2000 Lt pajamas, PF veiklos liikesCius sieja su
vertybiniy popieriy kainomis (24,5 proc.), teisinio reglamentavimo pasikeitimais
(22,1 proc.) ir fondy valdytojy veiksmais (24 proc.).

Isvados

1. PF dalyviai tikéjosi patikimesnio ir profesionalesnio kaupimo proceso nei
kad ji garantavo valdytojai. Pensiju fondy paslaugos teikimo procesas bei persona-
lo veiksmai salygojo klaidingy grazos ir rizikos likes¢iy atsiradima.

2. PF dalyviy likesciai iki kaupimo pradZios variavo mazZesniame intervale,
nei prasidéjus kaupimui. Toki pasikeitima gal¢jo lemti skirtingas dalyviy kaupimo
proceso suvokimas ir reakcija 1 susidariusig nepalanke investavimo situacija. PF
dalyviuy liikesc¢iai gali biiti vertinami kaip labai auksti.
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3. Pastebéti motery ir vyry lukes¢iy kaupimo strategijos atitikimo investici-
nei grazai bei darbuotojy profesionalumo skirtumai. Moterys prie§ kaupimo sutar-
ties sudaryma tikéjosi 1§ PF valdytoju maziau, nei vyrai.

4. Pagrindinés pensiju fondu paslaugu kokybeés gerinimo kryptys: personalo
kvalifikacijos kélimas, investicinés grazos didinimas ir administravimo bei kity nu-
statyty mokes¢iy mazinimas.
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THE RECIPIENTS' EXPECTATIONS OF THE SECOND-TIER RETIREMENT FUNDS

Rimantas StaSys, Artiiras Malikovas
Klaipédos University

Summary

The objective of the article was to determine the main trends of service quality improve-
ment for the second-tier retirement funds by using SERVQUAL research method and evaluate
the second-tier pension funds and the expectations of the users as well as compare these expecta-
tions to actual service received after several accrual periods.

The completed research allowed to draw the conclusion that recipients’ expectations of
the second-tier retirement were exceeded compared to the actual results of insurance premiums
received and accumulated. The most significant difference was observed among such expecta-
tions as reliability, responsiveness and assurance. The expectations of the recipients before sign-
ing the contract were on a lower scale than those after at least one accrual period. Despite the ex-
isting gap between recipient expectations before the contract and the actual evaluation of the ser-
vice received, the expectations of the retirement’s funds recipients are relatively high.

Key words: retirement funds, consumer expectations, service, SERQUAL.
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