VILNIAUS UNIVERSITETO
KAUNO HUMANITARINIO FAKULTETO

VERSLO EKONOMIKOS IR VADYBOS KATEDRA

Verslo administravimo studjjprograma
Kodas 62603S107

ERIKA LAURINAVI CIUTE

MAGISTRO BAIGIAMASIS DARBAS

SVEIKATINGUMO PASLAUG U KOKYB ESJTAKA VARTOTOJ U POREIKI U
PATENKINIMUI

Kaunas 2009



VILNIAUS UNIVERSITETO
KAUNO HUMANITARINIO FAKULTETO

VERSLO EKONOMIKOS IR VADYBOS KATEDRA

ERIKA LAURINAVI CIOTE

MAGISTRO BAIGIAMASIS DARBAS

SVEIKATINGUMO PASLAUG U KOKYB ESJTAKA VARTOTOJ U POREIKI U

PATENKINIMUI
Darbo vadovas Magistrant
(parasas) (parasas)
Datbikimo data
(darbo vadovo mokslinis laipsnis,
mokslo pedagoginis vardas,
vardas ir pavarg Registracijos Nr.

Kaunas 2009



TURINYS

LENTELIU IR PAVEIKSLU SARASAS ..ottt eeee et eeamaee e te e es e eeees e et esesesenenan 4

IV A D A ..o ——— ettt e e e et et b b aaaaaaeeeeeeeebtt e e eeeaeeenrtnnnnaeeeeeeeeesd 6...

1.. TEORINIAI PASLAUGJ KOKYBES IR VARTOTOJ) POREIKIU PATENKINIMO ASPEKTAI

.................................................................................................................................................... 9
1.1. PaslaugOS SAMPIAta IF @SIM.........uuuuuruueueruurunnnueunennensennrnnanneeseeseeeeeseeseeseeseeseeenerenrrenrrernnen 9
1.2. Paslaugos kokyb samprata, matai ir VEIiKSNial .............. e eeiiei i 12
1.3. SuinteresuatSaliy poreikiy patenkiniMas.............cooiiiiiiiiiiiii e 17

1.3.1. ISorini; vartotojy poreikiy patenkiNniMAs .............eeueeiiiiiiireeee e 17
1.3.2. Vidiniy vartotoji poreikiy patenkiniMas..........cooieiiiiiiiieeiee e ceeeeeeeeiie e 22

1.4. Vartotoy poreikiy patenkinimo MataVIMas ...........c.eeeeiiiiiieeeeamereieeireiieeienieieeieeeeeneneeennee- 24

2. SVEIKATINGUMO PASLAUGJ KOKYBESITAKOS VARTOTOJJ POREIKIU

PATENKINIMUI EMPIRINIS ISTYRIMO LYGIS.......oiuiiieeeeee ettt et 31
2.1. Lietuvoje atlikt; sveikatingumo paslaudkokybés ir vartotoy, poreikiy patenkinimo empirini
1011V =T 0 AV 2= (o = PP P PP PPPPPPTPPN 31
2.2. Uzsienyje atlikt paslaug kokykes ir vartotoj poreikiy patenkinimo empirinj tyrimu apzvalga
.............................................................................................................................................. 37

3. SVEIKATINGUMO PASLAUGJ KOKYBESITAKOS VARTOTOJJ POREIKIU

PATENKINIMUI TYRIMAS ...ttt ettt e e e ettt b s e e e e e aeaeeeeeeeabanneeeeeeesnnens 43
G0 O 1Y 10 o TN 0 T3 (oL L1 PRSPPI 43
3.2. Sveikatingumo paslawdokybes jtakos vartotaj poreikiy patenkinimui empirinis tyrimas,
duomerm analiz ir rezultaty QPANIMAS.........uvuuiieiiieiieiieiieiiei e nend 45
3.3. Sveikatingumo paslawdokybes ir vartotoj poreikiy patenkinimo priklausomys modelis.. 67

ISVADOS IR PASTLYMAL ..ottt ettt ettt e e e e s aneaneeneaneeteeneneeeeseeneeaee 71

SANTRAUKA (NGt KaIDA) ... 73

LITERATURA ..ottt et e e e ettt e e et e e et e e e eaae e e eateeeenteaeanneeenseeeeaseeeesnseeeanteeeanes 75

PRIEDAS ANKETA.....ciiiiiiiiiiiiiiiiitiieiees st a4t et te e ettt eetetttetetetetteeteseesteaaaaaaeaeaaaaaeaaaeaeaeesteenteeeeeeeeeeees 79



LENTELI U SARASAS

1 lentek Skirtumai tarp prekiir paslau@......... oo 10
2 lentet SVPB modelio elementai ir iSmatuojami KiNtami€]i. .cuu..........couvererieeeerieeieeennnns, 26
3 lentet AVPI modelio elementai ir iSmatuojami Kintamieji....c......o.vvveeiin i e 27
4 lentet EVPI modelio elementai ir iSmatuojami Kintamieji............coveviiii i, 28
5 lentet Sveikatingumastaigi bei apgyvendini svetiy jose skaiius 2000-2007 mM................... 31
6 lentet Kai kurie Lietuvos gyventaj(20-64 m. amziaus) sveikatos tyrimo rezultatascpntais.....34
7 lentet Demografir statistika 2002 — 2007 M....ou it e e e e arae e e 35
8 lentet DeSimties svarbiausiveiksniy itaka mirtingumui, niimusiy Lietuvos gyventaj mirtis 2002
10 PP 36
9 lentet Tyrimo dalyviy charakteristil procentinis pasiskirstymas.............ccoooiiiiiiii i 45
10 lentet Sporto ir sveikatingumo cemtteikiamy paslaug kokybés rodikliy jvertinimai.............. 53
11 lentet Sporto ir sveikatingumo centteikiamy paslaug kokyhes jvertinimo rezultatai........... 54
12 lentet Klausimy, susijusy su sportataka sveikatai, koreliacijos rySiai.............coovviiii i 64
13 lente¢ Sportuojagiy ir nesportuojatiy sveikatos bklés koreliacijos rySiai...........c.covvevevun. 65
14 lente¢ Sportuojasiu rikarciy ir sportuojadiy nefikarciy sveikatos bklés koreliacijos rySiai.....66

15 lentet Sportuojagdiu bei vartojadiy alkoholinius grimus ir sportuojadiu bei nevartojaéiu
alkoholiniy gerimu sveikatos Bklés KoreliaCijos rySiai.......ovveveiviiiriie i e e 66
16 lentet Sveikatingumo paslaudcokybes ir vartotoj; poreikiy patenkinimo priklausomys modelio

elementai ir iSmatuojami KINtAMIE]i.........uiu it e e e e e e e e e aae s 68

PAVEIKSL [ SARASAS

1 pav. Paslaugpaketo YPatyls. .. .......ouuie i e e e 11

2 pav. Du paslaugkokybes aspektai.............oooi i e 13

3 pav. Paslaugkokyles MOUEIIS. .. ... e e e e e e 15

4 pav. Vartotaj poreikiy ir [ike<iy patenkinimo paslaugomis/produktais schema................. 19...
5 pav. Elgesio su nepatenkintais klientais tasg/kl.............o.cooii i, 21

6 pav. AT&T tiel€jo ir vartotojo MOdeliS. .. .......ov oo e e 22

7 pav. Darbuotaj — vartotog pelningumo grandifl..........c.covviii i 24

8 pav. Svedijos vartotgjpatenkinimo barometro Modelis..............coeevuveieeiieiee e eeeeee 25
9 pav. Amerikos vartotqjpatenkinimo indekso modeliS..........c.ccooviiiiiiiiiiii e 26



10 pav. Europos vartotppatenkinimo indekso modelis...........cccci i 27

11 pav. Paslaugsektoriaus vartotqjpatenkinimo indekso modelis..............c.oooiiiiii i 29
12 pav. Paslaugkokybeés, vartotoy patenkinimo ir lojalumo modelis...............coo i 40
13 pav. Respondanpasiskirstymas pagal uémima fizine veikla.................eooi i, 47
14 pav. Respondanpasiskirstymas pagal lankysi sporto ir sveikatingumo centruose............ AT

15 pav. Respondanpasiskirstymas pagal lankymosi dazmwsporto ir sveikatingumo centruose....48
16 pav. Respondant pasiskirstymas pagal laiko trukm kurios metu naudojamasi sporto ir
sveikatingumo CentirPaSIaUGOMIS. ... ... e e e e e e e et e e e e e ea e 48

17 pav. Respondantpasiskirstymas pagal laiko momsgntkurio metu naudojamasi sporto ir
sveikatingumo CentrPaSIAUGOMIS. .. . ...ttt e e et e e e e et e e e e ee e 49
18 pav. Respondanpasiskirstymas pagal lankymosi ilgasporto ir sveikatingumo centruose....... 49
19 pav. Respondanpasiskirstymas pagal lankymosi priezastis sporsweikatingumo centruose ...50
20 pav. Naudojimosi sporto ir sveikatingumo censmiteikiamomis paslaugomis pasiskirstymas...... 51
21 pav. Veiksni, jtakojusiy sporto ir sveikatingumo centro pasirinkinpasiskirstymas.............. 52

22 pav. Ketinimo ateityje naudotis sporto ir svéikgumo centy teikiamomis paslaugomis

[OF Y S 157 47/ 1 = O 52
23 pav. Respondagtturinéiy antsvorio, pasisKirstymas. .........co.oeiiiiriii i e e 56
24 pav. Rikartiy respondent pasiSKirStyMas. .. ......vu i e e e e 56
25 pav. Respondantvartojargiy alkohol, pasisKirstymas. ..........c.ccviii i iiiiii e 57
26 pav. Sportavim@aka priklausomybei NUO ZalingPrOCit. .. ....vvve e e e 57
27 pav. Sveikatos tiKrniMOSI dAZNUMAS. ... ettt e et e i e e ee e e ee e eenaaens 58
28 pav. Negaluojafiy respondent PasiSKIrStyMas. ........oo. it e e 58
29 pav. Negalavim pasiSKIrStYMAS. .. ... .t e e e e e e e e e e e e s 59
30 pav. Respondantkurie praktikuoja sveikmityba, pasiskirstymas................ccooveiii i 60
31 pav. Teigiamos sporitakos sveikatai pasiskirStymas...........c.ooooiiiiiiiiii i Q.6
32 pav. Fizigs veiklositakos sveikatai pasiSKirStymas. ..........cooooiiiieiii i e 1.6
33 pav. Sveikatosilés jvertinimo PasiSKIrStYMAaS. .. .. v.u vt e e e e eens 61
34 pav. Sportuojaiy ir nesportuojadiy sveikatos bklésivertinimas..............ccoeviiiiiiiinnne 62

35 pav. Sportuojafiy ir nesportuojaéiu sveikatos bklés jvertinimo vidurkiai atsizvelgiantamziaus

36 pav. Sveikatingumo paslaugkokybés ir vartotoj poreikip patenkinimo priklausomyis

10 T0 [ 11 68



IVADAS

Temos aktualumas. Paslaug verslas ekonomikoje pradeda uzimti vis svarbesiets.
Paslaugos ir pres parduodamos rinkoje. Jos tenkina giuknorus, reikmes, tiesiogine ar netiesiogine
prasme priartina prie vartotojo, kuris yra pagrmslipaslaug kokyhés vertintojas. Kokyb formuoja
imores jvaizd, daro tiesiogia itaka veiklos produktyvumui, pelno augimui, vartotojosgankinimui.
Aukstas vartotaj poreikiy patenkinimo lygis organizacijai leidzia pasiektiesnio vartotaj lojalumo,
geresks reputacijos, didesnio darbuatagfektyvumo. Teikdamos kokybiSkas paslaugas, koijgsn
pritraukia vis daugiau vartot@j kurie tampa istikimais ir nuolatiniais klientaigartojimas skatina
organizacijos stebi rirkir prognozuoja jos pokyus, kuria naujas paslaugas arba tobulindosias
vartotojams, investuoja kokyke, diegia patogesnes aptarnavimo formas, ugdo palsotaiko
lank<tias kainas. Prioritetinis paslaugferos vystymas Lietuvoje skatina turizmo, poilggeamog,
finansini, sveikatos priefiros ir kity paslaug plétra. Didéjant pajamoms, vis daugiau Zzmomoréty
atsikratyti buities tpe<iy ir daugiau laiko skirti poilsiui, sportui bei pragoms. @l Sios prieZzasties
vis daugiau steigiamgvairiy pramog centr, sporto bei sveikatingumo klubBet kad ir kokia bty
paslauga, ja ketinantis pasinaudoti subjektas sighmisi jos ekonominiu pagtumu, t.y. ar kainos,
kokybés bei gausimos naudos santykis yra jam tinkamasnas svarbiausimoment,, skatinadiy
imones bei organizacijas konkuruoti, iSsilaikyti arbzkariauti rink, yra parduodam prekiy bei
paslaug kokybs. Taigii paslaug kokyle turi bati kreipiamas didelis @mesys. Ji tuity bati tokia, kad
patenkint; vartotoj; poreikius arba net pranakjuos.

Problemos istyrimo lygis. Daugelis uzsienio mokslinimkyra tyringje paslaug kokybés bei
vartotop poreikip patenkinimo ryg A. Cheng-hsui Chen, Y. Chang, F. Fan (2008) atlikana apie
priklausomylg tarp laukiamos paslaugos kolkgh tikros patirties ir pasitenkinimo alkumo. G.
Meirovich ir N. Bahnan (2008) tyréjo sasajas tarp produkto/paslaugos kokyhr emocionalaus
vartotojo patenkinimo aspekto. B. Leisen Pollack0@) tyrirgjo paslaug kokybés ir vartotoj
patenkinimo srySio esm. Jos tyrimo empiriniai rezultatai pateikisodym, kad egzistuoja
patenkinatios ir nepatenkinafios paslaugos savyb. B. Edvardsson (2005) savo straipsnyje pazymi,
kad svarbu atsizvelgti teigiamy ar neigiam vartotojo patirt, formuojant paslaugkokybés suvokim.
Kokybé daro tiesiogin itaka vartotojo pasitenkinimui. J. R. Evans ir W. M. tsay (2005) teig kad
labai svarbu suvokti vartotpj patenkinimo svarb ir tirti esamus ar numatomus jporeikius ir
likegius. S. R. S. Javadein, A. Khanlari, M. Estiri (8D®&yrinéjo vartotoj; lojaluma sporto paslaug

industrijoje: paslaug kokybés, vartotoy pasitenkinimo,isipareigojimo ir pasitig§imo vaidmuo. Y.
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Afthinos, N. D. Theodorakis ir P. Nassis (2005)ingjo Graikijos sveikatingumo ir sporto ceuntr
teikiamy paslaug vartotop lukesgius, atsizvelgdamii vartotop demografinius ir motyvacinius
aspektus bei sveikatingumo ir sporto centro #ipLietuvoje paslaug kokybés ir vartotojy poreikiy
patenkinimo priklausomyds tyrimai taip pat atliekami, &au ju nedaug (E. Vitkieg Z. Piligrimirg,
A. Daunorie, A. Mikalauskie® ir kt.).

Mokslinés problemos esréa — kaip sveikatingumo paslawdcokybe itakoja vartotay poreikiy
patenkinim?

Darbo objektas —priklausomylé tarp sveikatingumo paslagdokybés ir vartotojr poreikiy
patenkinimo.

Darbo tikslas — nustatyti sveikatingumo paslaugkokybés ijtaka vartotop poreikiy
patenkinimui.

Siam tiksluijgyvendinti numatyti tokieiZzdaviniai:

1. Patikslinti paslaugos ir paslaugos kokglsampratas, matus #ritakojartius veiksnius.

2. I8siaiskinti, kaip yra klasifikuojami vartotojai pateikti vartotoj patenkinimo schemas.

3. ISnagrireti metodus, skirtus vartotojporeikiy patenkinimui iSmatuoti.

4. ISanalizuoti, koks yra sveikatingumo paslaugokyhes itakos vartotaj poreikiy
patenkinimui empirinis iStyrimo lygis.

5. Sukurti sveikatingumo paslaugkokybés ir vartotoj poreikip patenkinimo lygio
vertinimo rodikliy sistem.

6. Atlikus empirin tyrima, sukurti sveikatingumo paslawmdcokybés ir vartotoj poreikiy
patenkinimo priklausomyis modei.

Tyrimo metodai. Analizuojant teorinius paslaugkokybeés ir vartotoy poreikiy patenkinimo
aspektus, darbe taikomi kokybiniai tyrimo metodailyginamosios moksligs literatiros analiz,
indukcija, o vykdant tyrirp buvo taikomi kiekybiniai — ankettnapklausa bei kiti matematiniai ir
statistiniai rezultat apdorojimo metodai.

Darbo struktira. Pirmojoje darbo dalyje, TEORINIAI PASLAUGU KOKYBES IR
VARTOTOJJ POREIKIJ PATENKINIMO ASPEKTAI* nagrirgjama literafiroje pateikiamos
paslaugos ir paslaugkokybés sampratos, paslaugos stk paslaug kokybés modeliai ir kokyk
itakojantys veiksniai. Pateikiama vartatoklasifikacija bei metodai, skirti vartoipj poreikiy
patenkinimui iSmatuoti.

Antrojoje dalyje ,SVEIKATINGUMO PASLAUGQJ KOKYBES [TAKOS VARTOTOIJ
POREIKIU PATENKINIMUI EMPIRINIS ISTYRIMO LYGIS* aptariamakokie tyrimai yra atlikti

paslaug kokybés ir vartotoy; poreikiy patenkinimo srityje Lietuvoje ir uzsienyje.



Tregioje darbo dalyje ,SVEIKATINGUMO PASLAU® KOKYBES ITAKOS VARTOTOXJ
POREIKIU PATENKINIMUI TYRIMAS* pateikiama tyrimo metodikagauti tyrimo rezultatai,yj
analiz bei sukurtas sveikatingumo paslaugkokybés ir vartotoy poreiky patenkinimo
priklausomylés modelis.

Naudota literatara. Teorirgje darbo dalyje daugiausia buvo panaudafsienio autori
moksliniai darbai ir atlikti tyrimai, susijsu paslaug kokybés itaka vartotojo poreiki patenkinimui.
Empirinio tyrimo rezultatai buvo gauti atlikus besudojadiu sporto ir sveikatingumo cemtr
teikiamomis paslaugomis respondeanketirg apklaus.

Darbo teoriné reikSme.

e Patikslinusjvairiy autoriy pateiktas paslaugos sampratas, buvo pateikta rapibéa
paslaugos avoka bei iSjvairiy autoriy pateikty paslaug kokybés aspekt iSskirti du
pagrindiniai.

e ISsiaiSkinta, jog vartotojai yra klasifikuojaniiSorinius ir vidinius. Norint patenkinti
iSoriniy vartotoj poreikius, pirmiausia turitsi patenkinti vidini vartotoj; poreikiai.

e ISnagrirgjus vartotoy poreikiy patenkinimo lygiui tirti naudojamusairius metodus bei
modelius, pateikiamuyj trakumai.

Darbo praktin é reikSme.

e Sukurta sveikatingumo paslaugkokybes ir vartotop poreikiy patenkinimo lygio
vertinimo rodikliy sistema.

¢ Nustatyta, kad sveikatingumo paslauffakoja vartotaj sveikatos bkle.

e Atlikus empirin tyrima, sukurtas sveikatingumo paslauipkybes ir vartotoj poreikiy
patenkinimo priklausomyds modelis.

Darbo apribojimai ir sunkumai. RaSant analitieodarbo dal triko informacijos apie lietuwi
autory atliktus empirinius tyrimus sveikatingumo pastal@kybes ir vartotoj, poreikiy patenkinimo
srityje. Tretiojoje darbo dalyje susidurta su pasyviu vartpt@pket; pildymu, taip pat galimi netikas
respondent atsakymai, kas mazina rezuiiatbjektyvuna.

Dalyvavimas mokslinese konferencijose.2008 m. gegus 9 diem Kauno technologijos
universiteto Ekonomikos ir vadybos fakulteto remgige studeni mokslircje konferencijoje
LEKONOMIKA IR VADYBA — 2008" skaitytas praneSimagma ,Jmoniy darnumayvertinimas®“.

Darbo struktiaros paaiskinimai. Darla sudarojvadas, trys dalys, iSvados ir pdgmai. Darbe
pateikiami 36 paveikslai, 16 lentelbei 1 priedas, kurie vaizdziau perteikia infornadDarky sudaro
83 puslapiai. Panaudotos literads sras sudaro 42 Saltiniai.



1. TEORINIAI PASLAUG U KOKYB ES IR VARTOTOJ U POREIKI U
PATENKINIMO ASPEKTAI

Sioje darbo teorigje dalyje apZvelgta, kaip autoriai skirtingaiardija paslaugos ir kokys
sampratas, iSskirtos vartofoprupss bei aprasSyta, kokie metodai yra naudojami vaiopmreikiy

patenkinimui matuoti.
1.1. Paslaugos samprata ir esén

llgainiui formuojantis paslaugrinkai, atsizvelgianf paslaug prigimti, formavosi irivairios
paslaug sampratos. Siuo metu egzistuoja daug paslapip&Zimy, kurie pateikiami, atsizvelgiarit
paslaug marketingo socialin— ekonomit kontekss.

Ch. Lovelock ir L. Wright (2002) paslaa@pibidina kaip ekonomigveikla, kuri sukuria vegt
ir suteikia naud klientams konkré&u laiku ir konkreioje vietoje. Ch. Gronroos (2001) teigia, kad
paslauga yra veiksmas ar nuoseklgunginys daugiau ar maziau neéampiamos prigimties, kuris
paprastai, bet n@kinai visada pasireiSkia vartotpjr paslaugos teiluy arba fizini iStekliy ir paslaug
teikéju sistemy, kurios siilomos vartotojo problemoms ssti, siveika. Pasak E. Vitkiers (2004)
paslauga — tai tokia veikla ar veiklos pragcsgka, kuri paprastai vyksta sénd metu tarp paslaugos
vartotojo bei paslaugos tejb ir fiziniy Saltiny ar prekiy ir paslaug teikéjy sisteny ir kuri daugiau ar
maziau yra neafpuopiama iS prigimties, o Sios veiklos atsiradimagpndas — vartotqj problemos
iSsprendimas. E. Vitkieis paslaugos apitzimas labai panasusCh. Grénroos paslaugos agibima,
taciau E. Vitkiere teigia, kad paslauga — tai veikla ar veiklos psacseka, kurios pagrindén
atsiradimo priezastis yra vartotojo problemos, a Ghonroos teigia, kad paslauga yra veiksmas ar
nuoseklusy junginys, pasireiSkiantis vartotpjr paslaugos tedju arba fiziniy iStekliy ar paslaug
teikéjuy sisterm saveika. G. Svensson (2003pibidina paslaug kaip neapiuopiamy ir heterogenig,
t.y. sudaryq iS skirtingos suéties daliy, veikla ar proces. Pasak J. R. Evans ir W. M. Lindsay (2005),
paslauga galiiiti apibreziama kaip bet kokia pagrindirar papildoma veikla, kuri netiesiogiai pateikia
fizini produkt, t.y. neprekiniai sandoriai tarp péjk (vartotojo) ir pardago (tiekéjo).

Taigi atskin autoriy skirtingiems paslaugos ap#drmams bendra ne&piopiamumas. Taip pat
daugelyje apibzimy akcentuojama, kad paslauga yra veiksmas arbaayeiktentuojama, kad vyksta
vartotojo ir personaloaseika. Norint tiksliau suvokti paslaugsng, paslaug savybes tikslinga lyginti

su prekiy savylemis (Zr. 1 lented).



1 lentek
Skirtumai tarp preki u ir paslaugy

Fizinés preks Paslaugos

1. Apciuopiamos. 1. Neagiuopiamos.

2. Homogenigs. 2. Heterogenigs.

3. Gamyba ir paskirstymas atskirtas nuo vartojimo. 3. Gamyba ir paskirstymas vyksta kartu |[su
4. Daiktas. vartojimu.

5. Pagrindire vert sukuriama gamybos proceso mefu. 4. Veikla ir procesas.

6. Vartotojas paprastai nedalyvauja gamybos procese. 5. Pagrindire vertt sukuriama pirkjo ir pardavjo

7. Gali bati sanatliuojamos. saveikos metu.

8. Nuosavyl perduodama pirkimo ir pardavimo 6. Vartotojas dalyvauja gamybos procese.

proceso metu. 7. Negali lti sanatliuojamos.
8. Nuosavyl neperduodama.
Saltinis: GRONROOS, Ch. Service management andetiatk a customer relationship management appr@ad,, p. 47

T. Redman ir B. P. Mathews (1998) bei A. Ghobadiigt. (1994) savo straipsniuose iSskiria
tokius pagrindinius paslaugos elementus:
e neapiuopiamumas paslaugos negali i matomos ar paligamos, kitaip tariant
klientas negalivertinti paslaugos, kol jigra atlikta;
e neatskiriamumagpaslaugos negaliii atskirtos nuo paslaugos téj&;
e heterogeniSkumas kintamumasvisos atliekamos paslaugos skiriasi viena nuoskit
nes kiekvieno kliento poreikiai yra skirtingi;
e nekaupiamumaspaslauga yra nemateriali ir suvartojama jos mtetkimomentu, tod
nemanoma kaupti jos rezeywartotojui nedalyvaujant.
Daugumai paslaugtinka Sios pagrindigs charakteristikos:
Paslaugos daugiau ar maziau yra deepiamos.
Paslaugos, skirtingai negu daiktai, yra veikla@kik nors veiksm visuma.

Paslaugos yra teikiamos bei vartojamos vienojéot@oje ir vienu metu.

A

Paslaugos vartotojas dalyvauja paslaugos teikimogse.

Paslauga paprastai suvokiama subjektyviai. Jitalilama abstrakai, nes yra neaguopiama,
nors daugelisy turi ir gana apiuopiamy elemeng. Taiau cl didelio neapibéztumo paslaugos
vartotojui daznai tha sunku tinkamaivertinti paslaug. Kadangi paslauga — ne daiktas, o procesas
arba grup veiksmy, toctl sunku valdyti kokybs kontrok iS anksto, prieS parduodant ir vartojant
paslaugas. Kokys kontroé ir marketingas turi vykti vienu metu ir vienojeetoje, kur tiekiama ir
gaunama paslauga. Ketvirtoji paslaugos charaktaisbdo, kad vartotojaséra tik paslaugos géjas:

jis dalyvauja teikimo procese ir kaip gamybos &ati D&l Siy priezagiu paslaugos negalithb
sanaliuojamos. Galiausiai @ personalo ar vartotgjjtakos paslaugteikimo procesui paslauga gali

buti apibadinama kaip heterogeniska. Nes skirtingi vartottgédiam paslaug supranta nevienodai.
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Vienos paslaugos suprantamos ir vertinamos kaipbesas, todl jos vadinamosaziremis
t.y. pagrindimis, o kitos —periferinemis t.y. papildomomis. Pagrindines (bazmsh paslaugoskirtos
esminei kliento problemai sgsti, kitaip tariant pagrindinpaslauga yra tai,étko klientas kreipiasi
paslaugos teidja (Vengrire, 2006). Papildomos (perifedig) paslaugos pagrindinei paslaugai suteikia
patrauklumo, o paslaugos vartotojui — sukuria megors motyva, bitent pasirinkti 4 paslaugos teifa
IS konkureni tarpo (Vitkiere, 2004).

Taigi Sios dvi pagrindigs kategorijos apiidina paslaug paket. Paslaug paketas — tai grup
paslaug, visa paslaug formuojargiy kaip prek, kuri praturtina pagrindinpaslaug (Vitkien¢, 2004).

R. Normann (2002)nano, kad silomoms paslaugomdilingi Sie elementai:

1) prekés (pvz.: restorane pateikiamas maistas);

2) neagiuopiama iSorik arba fizire nauda;

3) neagiuopiama vidir arba psichologiénauda.

Sie elementai galitiii sujungti su bazinj ir periferiniy paslaug koncepcijomis. Tai parodyta 1
paveiksle.

e

TEorines | Widines

Al S o armnals

ITTeppfinopatndg s

Saltinis: NORMANN, R. Service management: strategst leadership in service business, 2002, p. 80.
1 pav. Paslaug paketo ypatybeés

Kito autoriaus Ch. Gronroos (200Eigimu, paslaugpaket sudaro 3 grugs:
1) pagrindire (bazire) paslauga,
2) lengvinamosios paslaugos (ir pésk
3) remiamosios paslaugos (ir pesi.

Pagrindire paslaugaimonei leidzia iSeitii rinka. Imore gali teikti ir kelias pagrindines
paslaugas. Kad vartotojas ¢al pasinaudoti pagrindine paslauga, daznai yitanbs ir papildomos, t.y.
lengvinamosios paslaugos. Tigi grupé pagal Ch. Gronroos, remiamos paslaugos, reikairagba
vertei padidinti, arba iSskirti jas i$ konkureneikiamy paslaug.

Patikslinusjvairiy autoriy pateiktas paslaugos sampratas, pastagglima bity apibadinti
taip: tai veikla ar veiklos procasseka, kuriai Bdingas neagiuopiamumas ir heterogeniSkumas, t.y.
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sudaryta IS suétiniy paslaugos dadi, pasireiSkianti paslaugos tej ir vartotojo sgveika ir skirta

vartotojo problemoms iSsgsti.
1.2. Paslaugos kokyés samprata, matai ir veiksniai

Paslaugos esta samprata ity neiSsami be kokys apitidinimo. Techniniu pofiriu kokybé
gali biti apibadina dviem aspektais:

1) tai produkto ar paslaugosudingos savybs, kurios turi patenkinti nustatytus ar

numanomus poreikius;

2) tai produktas ar paslauga be pkitkumy.

JAV mokslininkas E. Deming kokgbapilidina kaip ,sistemas betkumy“. Kitas JAV
kokybés vadybos specialistas J. Juran kakgpibgzia kaip ,tinkamum naudoti“ (Summers, 2005).
Plat; apibgZima pateiké ir kokybes vadybos ekspertas Armand Feigenbaum. Pasak kgbke- tai
vartotojo sprendimas, kuris remiasi jo dabartindirfp@i apie produki ar paslaug lyginant su
vartotojo reikalavimais jam — iSreikStais ar ngmeningais ar juntamais, techniskai iSreiSkiamais ar
subjektyviais — ir nuolat atstovaujantiems pastowantancius tikslus konkurencije rinkoje
(Slatkevtiene, 1998).

D. Gardin yra iSskyss penkis pofirius i kokykg: filosofinis poziiris, produkto kokyb, kokybs
vartotojui, kokyle gamyboje ir veds poziiris. Visuotire kokybé reisSkia ,kokyk vartotojui* poziirio
taikyma bet kurioje darbiée bei visuomenige veikloje ir priv&iame gyvenime (Vanagas, 2008).

Kokybés dimensijos paslaugsferoje yra:

o Laikas Reikalingas atlikti paslaugai apétira paslaugos kokybI ji ieina suderinimo
laikas, laukimo laikas, paslaugos atlikimo ir s@gab laikas.

e Kaina. Paslaugos kaina vartotojo patenkinimui apsprenpdslaugos veirt

e Kilaida. Klaidy skatius, ju pohidis bei laikas ir kaina, reikalingi joms iStaisypiarodo
paslaugos kokyb

e Psichologinis aspektasPaslauga apima samidis su zmoémis. 4y patenkinimas
paslaugos kokybe priklauso nuo supratimo, paslaogurmandagumo ir efektyvumo
(Mohanty, Behera, 1996).

Paslaugos kokyb yra pripazinta kaip daugiantatkonstrukcija. Daugelis tyrétoju Siuy
matmenm skatiy pateikia skirtingai, @&@au yra toks sutarimas, kad paslaugos kékstisideda iS tniy
pirminiy aspek: rezultato kokyb, saveikos kokylg, ir fiziné paslaugos aplinkos kokybRezultato

kokybé siejama su kliento pagrindis paslaugos vertinimu.aeikos kokyle siejama su kliento
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paslaugos pristatymo proceso vertinimu. Paslaugsetafymo procesas vyksta per figikontakt tarp
paslaug teikéjo ir asmens arba per techaifrangy ir klienta. Fizinis paslaugos aplinkos kolag
matmuo siejamas su vartotojo bet kokiatimppiamo aspekto, susijusio su patogumaisranga,
ivertinimu (Leisen Pollack, 2008).

Paslaug kokybé yra vienas svarbiausi moment, skatinadiy imones ir organizacijas
konkuruoti, iSsilaikyti ar uzkariauti rink Taigii paslaug kokylbe turi bati kreipiamas didelis @mesys.
Be to, kokyle formuojaimores jvaizd, daro tiesiogin jtaka veiklos produktyvumui, pelno augimui,
vartotojo pasitenkinimui. Paslawgmoniy darbuotojai kokyb turéty apibgzti taip, kaip § suvokia
vartotojai, nes kitu atveju kokyb uZztikrinimas bus neveiksmingas. AukSto pasiakgkybés lygio
suvokimas didina vartotojo pasitenkirdmojalum ir iSlaikyma, iS kuriy visi jtakojaimonés pajamas
(Tsuji, Bennett, Zhang, 2007). Taigi vartotojas gegrindinis paslaugkokyhes vertintojas.

Ivairiuose literairos Saltiniuose paslaugos kokgb taip pat kaip ir paos paslaugos,asoka
yra pateikiama skirtingai. B. Edvardsson (2005)csatraipsnyje teigia, kad paslaugos kodg/b
suvokimas formuojamas per paslaugos pagaminimeikp@b ir jos suvartojimo procesus. Taip pat jis
pazymi, kad svarbu atsizvelgii teigiama ar neigiam vartotojo patirt, formuojant paslaugkokybés
suvokimy. E. Gummesson (1994) iSskydizaino kokyle — paslaugos patrauklugpaslaugos produkto
kokybe — kaip paslauga suteikta; pristatymo kokybpaslaugos pateikimailas ir santyki kokybe,
parodadia kliento ir imones santykius. Kokyb yra apibézta kaip virSenyb ar pranaSumas arba kaip
vartotojo bendras paslawgeikéjo ir jo paslaug zemesas padties ar pranaSumgpadis (Javadein ir
kt., 2008).

Ch. Grénroos (2001) iSskiria du paslalgpkybés aspektus:

o Technire (iSoriné) kokyke (tai, ka vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu);
o Funkcire (proceso) koky® (tai suteikimo technigs kokykes kidas) (zr. 2 pav.).
Suvokiama kokyb
X ®
Ivaizdis
Technire (rezultato) Funkcire (proceso)
kokybe: kas? kokybe: kaip?

Saltinis: GRONROOS, Ch. Service management andetiagk a customer relationship management appr@h,, p. 65
2 pav. Du paslaug kokybés aspektai
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Technire kokybé paprastai susijusi su paslaugos teikimo &mis priemomis bei
technologijomis, kuri savyleés nustatomogprastiniais prekj kokybés vertinimo metodaisyJuvimas
ir buklé gali bati pademonstruoti klientui prieS suteikiant paskaubaip paveikiami joikesiai, susig
su lisimos paslaugos kokybe. Techinikokybé yra tai, kas klientui pateikiama atliekant paskug
iSorinés paslaugos akivaizdumo apraiskos. Daznai vartotgé iSmatuoti $i paslaug savybes, kun
pohidis priklauso nuo pasirinkto techninio sprendimoatidu technigs kokykes parametrai
negarantuoja klientui, kad konkreti jam suteiktaslpaga bus geros kokdsy net jei ji atitikty
iISankstiniugsipareigojimus bei pazadus (VengieRA006).

Kadangi vartotojai ir paslaugteikéjai nuolat kontaktuoja, techninis kokdg matas nenulemia
visapusisSkai suvokiamos paslaugos kaisylvertinimo. Itakos vartotojams tés ir bodai, kuriais
pasiekiama technénpaslaugos kokyd ir paslaugosmoniy darbuotoy gekejimas sudaryti gerispidi
(Vitkiené, 2004).

Kitas kokykes aspektas yra funkeinkokybé, kuria lemia pirkéjo ir pardajo saveika. Tai
vadinama ,tiesos momentu“. Tai momentas, padedémtisuoti vartotojui paslaugkokyhes jvaizdi,
tai kokykes gerinimo galimybs ir momentai, kai vartotojas tiesiogiai bendrasijapaslaug teikéju
(Normann, 2002). SvarpireikSne igyja paslaugos teikimoablas, teikjo elgsena ir kitos aplinkyis,
kuriomis suteikiama paslauga. Taigi klientas yr&iaenas ne tik to, koki paslaug gauna, bet ir to,
kaip ja gauna. Nemaziau svarbu ir kiek jis suzino apidapu@®s gamybos ir vartojimo proaegries
naudojantis ja. Skirtingai nuo produkigamybos, paslaugfirmoje vartotojas gali pamatyti jos
iSteklius, veikimo lada, atliekamus veiksmus, susidaivaizdis labai svarbus daugeliui paslaugei
teikéjas, vartotojo podiriu yra patikimas, t.y. javaizdis negatyvus, tai klaidos poveikis dazniausiai
Zymiai didesnis negu téty bati. Jvaizdis tampa savotiSka pagalbine priemone, vgttioguvokiant
patirtos paslaugos kokyb tiek technines, tiek funkcines ypatybes (LanganiiVengrierg, 2005).

Techniniy ir funkcinih matmem jungimas yra paslaugos suvokimaikeésiy suvokimo,
paslaugos kokyds jtakos suvokimo priezastis. diau, kad paslaugos kok§® modelis bty uzbaigtas,
1 ji reikiaitraukti ir jvaizd, kuris gali lti interpretuojamas kaip techim ir funkcires kokykes filtras.
Ivaizdis gali skirtingai paveikti paslaugos kokgbsuvokim. Jei jvaizdis geras, vartotojas bus
pasiruogs atleisti mazas klaidas, padarytas paslaugojgebé&taidos yra kartojamos dazn@vaizdis
gali bati rimtai paveiktas. Jei organizacija ¢srblog ivaizd, tam tikm klaidu padarinys bus didesnis
neguijprastai (Novakovic, Ciric, 2008). Taigi techaim funkciné kokybé, suvokta vartotojo, remiantis
jo susiformuotuvaizdziu apie paslaugsuformuoja vartotojo patirtkokykbe.

Paslaug kokybe vartotojas suvokia kaip skirtugrtarp patirtos ir laukiamos paslaugokyhbes
lyginant patirt paslaug su laukiama. Laukiama kokglarba vartotojoike<iai yra apibéziami kaip
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vartotojo norai ar troSkimai, arba taig kartotojo nuomone paslaugos tgéds tugéty jam pagilyti
(Gilmore, 2003) (zr. 3 pav.).

Laukiama kokyb P Suvokiama paslauwgkokybe R Patirta kokyle
A
Ivaizdis
Technire kokybé Funkcire kokybe

Saltinis: MIKALAUSKIENE, A; TIJUNAITIENE, R; VEKTERYTE, M. Paslaug kokybes valdymo strateginiai aspektai,
2002, p. 107.

3 pav. Paslaug kokybés modelis

Visa tai galimgyvertinti matematiSkai: vartotojo suvokiama paslagkybé = P — L, kur P yra
patirta paslaug kokybé, o T — laukiama. Neigiamas rezultatas reiSkia, kadotoy like<iiai buvo
nepatenkinti, nulis — patenkinti, teigiamas — virS@ptimalus variantas paslaugmonei yra tuomet,
kai suteikta paslaugkokyhé atitinka laukiam. Laukiamy kokybe lemia keletas veiksni marketingo
priemores, imores jvaizdis, tiesioginis bendravimas, vartotojo nonaiporeikiai. VirSijus vartotojo
luke<tius, imonei reikia kti labai budriai, kad gaty patenkinti naujai suformuotus aukStesnius
vartotojo Gikegtius, koimonrés dazniausiai pakartotinai padaryti nesugeba (Mikskier, Tijanaitiere,
Vekterye, 2001). Taigi paslaugos kokylmali biti apibrezta kaip matas to, kaip gerai teikta paslauga
atitinka paslaugos vartotojoMes<tius.

Paslaug vartotojas paslaugkokybe vertina kitais kdais nei paslaugos teéjks: paslaugos
teikéjas gali manyti, kad jo teikiamos paslaugos kakyba tinkama, t&au vartotojo poreikj ji gali
nepatenkinti. Ch. Gronroos (2001) iSskiria SeSisaig@ertinamos paslaugos téj pagrindinius
kriterijus:

1. Profesionalumas iggizdziai. Vartotojai vertina paslaugos téji darbuotoy kvalifikacija,

organizacines sistemas, fizinius iSteklius. Jig tfiti pakankami vartotojo problemai
ISSpesti.

2. Poziris ir elgesys Vertindami kokyk, paslaug vartotojai atsizvelgia aptarnaujagio

personalo suinteresuotyndémeg, mandagumn

3. Patogumas ir lankstumasSi sivoka apima tai, kaip paslauga pasiekiama, telefono,

transporto rySio sgmone lkle. Vartotojas vertina darbo laiko patoggntrump laukimo
laika, patogi paslaugos atlikimo viet
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4. Patikimumas ir pasitigimas Tai yra tiketinos ir patirtos paslaugos kokysb atitikimas,
tiesos momentir vartotop like<iy patenkinimas.

5. Kompetencija Vartotojas atsizvelgig tai, ar paslaugos teijas suinteresuotas ieSkoti
iSeities situacijai kontroliuoti, jei paslaugoskieno metu atsitiko kas nors nenumatyta.

6. Reputacija ir gZziningumas Vartotojai didet reikSng teikia paslaug imonés pasirengimui
pateikti vert, adekv@ia sumoktiems pinigams. Tai susij su paslaugosivaizdzio
formavimu.

Taip pativertinant kainos ir kokys santyk daznai kaina yra prieménpriesS vartojim

informuojanti vartotaj apie lisimos paslaugos kokglfLangviniere, Vengriere, 2005).

Paslaugos kokyturi kelti pagrindin susiGipinima paslaugos tetfams. Kad paslaugos teéjki
geriau suprast kaip vartotojai suvokia paslaugos koky#. Parasuraman, L. Berry ir A. Zeithaml 9
deSimt. iSrado SERVQUAL instrumentTai populiariausias instrumentas, naudojamasapgsks
kokybes matavimui. Sis instrumentas apima svarbiausigkpgos vartotojams pozymius. Jis susideda
iI5 44 punki, IS kurip vartotop suvokimas ir dike<iai yra jvertinami per penkias kategorijas:
apsiuopiamum, patikimum, garantij, jautrumy ir reagavimo intensyvum Sie 44 punktai yra
padalintii dvi dalis, kurios apima po 22 punktus. Viena dalsrtina vartotoy lukestius (ka imorg
savarankiskai turi paslyti), o antroji dalisjvertina vartotojo suvokig kaip imoné suteikia paslaug
Tada respondentpraSomajvertinti savo iikesius ir paslaugos pateikimoatdo suvokim septyniy
baly Likerto skatje nuo 1 (,a$ visiSkai nesutinku®) iki 7 (,as vik& sutinku“). Po to rezultatai yra
naudojami, kad identifikuatteigiamus ir neigiamus paslaugos pateikiniddsuvokimo per mitas
penkias kategorijas tarpus. Tarpas tale&iy ir nuovokaus paslaugos suteikimo yra iSmatuotgs ka
skirtumas tarp dvigjrezultat, (Novakovic, Ciric, 2008). Sis SERVQUAL modelis gaiiti panaudotas
specifirese paslaugose. Modelio populiarumas yiladdugyles pranasSung
jis priimamas kaip standartas tam, Kaelrtinty skirtingus paslaugos kokyb matmenis.
modelis tinkamas naudoti daugeliui paslaugos sityac

jis patikimas. Tai reiSkia, kad skirtingi skaitjgointerpretuoja klausimus panasiai.

o O O O

instrumentas yra SykStus tame, kad jis turi tldoeki pozymiy, tai reiSkia, kad klientai
ir darbuotojai gali greitaiijuzpildyti.
0 turi standartizuat analizs procedra, kad padtu interpretuoti rezultatus (Javadein ir
kt., 2008; Leisen Pollack, 2008).
Skirtingi autoriai pateikiajvairiy paslaug kokykes samprai bei paslaug kokyles aspeki.
Taciau du pagrindiniai aspektai yra techrirkokylz (tai, kg vartotojas gauna paslaugos vartojimo

metu) bei funkcickokyle (tai suteikimo technis kokylas hidas). Paslaug kokyle formuojajmores

16



jvaizd, daro tiesiogir jtakg veiklos produktyvumui, pelno augimui, vartotojosipenkinimui.
Paslaug; kokybei matuoti yra sukurtas instrumentas SERVQURAIhaudodami paslaugos tejki
geriau supranta, kaip vartotojai suvokia paslaugakyle. Vartotojas § suvokia kaip skirtumtarp

patirtos ir laukiamos paslaugkokylgs. Taigi vartotojas yra pagrindinis paslaggokylzs vertintojas.
1.3. Suinteresuof Saliy poreikiy patenkinimas

Svarbiausia visuotirs kokyles vadybos dalis yra suintereswofaliy esany ir numatony
poreikiy patenkinimas maziausiomis iSlaidomis. Suinteresugtlys yra tos, kuriveiksmai (elgesys)
gali paveikti arba jos @#os yra paveikiamos organizacijos veiks(elgesio) (Vanagas, 2008). Tai visi
Zmores ar ji grupes, kurig gyvening ar aplink veikia organizacijos veikla.

Organizaciy suinteresuotosios Salys gaiiti

e Vartotojai ir galutiniai vartotojai;

e Organizacijos darbuotojai;

e Savininkai ir investuotojai;

o Tiekéjai ir partneriai;

e Visuomeré: konkreti bendruome kuriai organizacija bei jos produktai daro poyeik
visuomen apskritai (Misewius, 2006).

ISskiriami du suinteresuotumo lygiai — tiesiogiauirderesuotos Salys ir netiesiogiali
suinteresuotos Salys. Tiesiogiai suinteresuotogs §asirmiausiai yra iSoriniai vartotojai. Tai galiitb
tiesiogiai vartojantys produktus (paslaugas) adraiminkai, kurie per didmenenprekyly parduoda
produktus tiesioginiams vartotojams. Taip pat Slggiui priskiriami organizacijos darbuotojai, kurie
tiesiogiai suinteresuoiimonrés s£kme, nes nugmores skmés priklauso y p&iy gerow, beiimones
savininkai, nes taiy pragyvenimo Saltinis. Tieékai bei organizacijos veiklos verslo partneriaptaiat
yra tiesiogiai suinteresuotos Salys. Netiesiogainteresuaiju Saliy grupei priskirtina visuomen
apskritai ir konkreti bendruoménkurios aplinkoje yra organizacija. N@sores veikia ne izoliuotai
nuo visuomess, o jos tergie. Siai grupei galima priskirti ifvairias ajungas, asociacijas (Vanagas,
2008; Misevtius, 2006).

1.3.1. ISoriniy vartotojy poreikiy patenkinimas

Kaip jau mireta, vieni iSimores iSoriniy vartotoj yra jos klientai arba galutiniai vartotojai,
kurie gauna ir naudoja prekes ar paslaugas. Papidetntai turi skirtingus poreikius irakesius.
Imore negali patenkinti vig klienty tais p&iais produktais ar tomis p@mis paslaugomisimores,
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kurios segmentuoja klientus tam tikras grupes ir pritaiko produktus ar pasésugndividualiai
kiekvienam klientui, gali labiau reaguatklienty poreikius. JAV kokybs vadybos specialistas J. Juran
klientus sillo klasifikuoti 1 dvi pagrindines grupes: keletas gyvybiSkai swari daug nauding
Segmentacija leidzianonems suteikti pirmenyd tam tikrai klienty grupei, pavyzdziui, atsizvelgiant
kiekvienos grups poreiky patenkinimo naug ir ty poreiky nepatenkinimo rezultat Naudos ir
rezultato nustatymas leidzianonei taikyti savo vidinius procesus atsizvelgiarsivarbiausi klienty
lukesgius.

ISorinius vartotojus tikslinga segmentuoti ir pagalos pozymius:

e geografinius;

e demografinius;

e paslaugos vartojimo sk (vienkartiniai ar pastais klientai);

e laukiamy aptarnavimo lygir kitus (Evans, Lindsay, 2005).

Paslaug sferoje labai svarbios 5 kok§b dimensijos, tenkingios vartotoy luke<ius:

e Patikimumas, t.y. gefimas suteikti tai, kas buvoidyta, patikimai ir kruop&ai;

e Garantija — tai zinios ir darbuotpjmandagumas bei suggimas itikinti ir iSlaikyti
paslapt, pavyzdziui, sugedimas atsakyti klausimus, gajimas atlikti kitinus darbus,
mokejimas naudotis vartotojo kredittmis korteémis, kiti maloniam ir mandagiam
aptarnaujant kliemt

e Aplinkos estetika — tai baldir irengimy grozis ir darbuotaej iSvaizda. Svarbu, kad
aplinka, kurioje teikiama paslaugait estetiSka ir gerai nuteikianti klientus, kad
darbuotojai bty dailiai apsireng, baldy formos ir spalvos harmoningai suderintos,
skelbimai, paaiskinimai lengvgkaitomi ir gerai suprantami.

¢ NuoSirdumas — tai klientui parodyto nuoSirdumodmesio laipsnis. Pavyzdziui, tai gali
buti noras suteikti paslaadklientui jam priimtinausiu laiku, aiskinti techninzargonu,
kuriuo kalba klientas ir stengtis vadinti klignvardu, nes tai dazniausiai yra labai
malonu.

e Reagavimag kliento norus, t.y. noras pétil klientui ir greitai suteikti paslaug Tai
apima skub problemy sprendim (Cartin, 1999).

Japom profesorius Noriaki Kano pasé tris vartotoj; poreikiy klases: htini, tenkinantys ir
dziuginantys. Btini poreikiai yra reikalavimai, kuriuo gaminys paslauga privalo tenkinti. JeigwsSi
reikalavimy produktas ar paslauga neatitinka, vartotojas patenkintas. Tenkinantys reikalavimai

yra tie, kuriuos nurodo klientas, ko jis nori.ySreikalavim; patenkinimas sukelia kliemt
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pasitenkinina. Dziuginantys pasitenkinignreikalavimai yra nauji produkto ar paslaugos beapkuriy
pirkéjas nesitiki (Evans, Lindsay, 2005).

Kiekvienajmore susiduria su if#&iu, nustatyti pagrindinius faktorius, kurie agibia vartotoy
patenkinim ir lojaluma (McDougall, Levesque, 2000). Vartotojo patenkingmaa jausmas, kuiis
patiria, kai jo kaip vartotojo poreikiai yigykdyti, o kliento fikestiy pagrindiniams paslaugos kolégh
pozymiams atitikimas priveda prie visapusiSko maiinimo paslauga (Javadein, 2008). Variptoj
poreikiy ir loke<iu nustatymas yra reikalaujantis daug pasgaingnesibaigiantis uzdavinys. Poreikiai
ir [uke<iai niekada neiina iki galo patenkinami. Kai vienike<iai patenkinami, atsiranda kit Tai
nesibaigiantis ciklas (Cartin, 1999).

Pasitenkinimas yra emocinis atsakas lauktos pegtjrtkuri apima pazintinproces. Iverting
paslaugos pateikia vartotojai lygina rezultatsu savoilke<iais. Bet koks skirtingumas prives prie
tokiy tvirtinimy: 1) teigiamas tvirtinimas, t.y. jei paslaugos gdateas yra aukStesnis negu lauktas, tada
pasitenkinimas diga; 2) neigiamas tvirtinimas, t.y. jei paslaugogegdmas yra Zemesnis negu
lauktas, pasitenkinimas mgd ir atsiranda nepasitenkinimas (Brunner, Stock@pwis, 2008). 4

paveiksle pateikiama vartotpporeikiy ir lake<iy patenkinimo paslaugomis/produktais schema.

Vartotojo poreikiai ir ike<iai
(laukiama kokyb)

A 4

Vartotojy poreikiy identifikavimas

A 4

Idéju pavertinimas produlgtpaslaug specifikacijomis
(planuojama kokyd)

A 4

A 4

Produkcija
(tikroji kokybe)

A\ 4

A 4
R Vartotojo poziiris i tikraja kokybe
d (suprantama kokyd)

Matavimas ir giZztamasis ry3ys

\ 4

Saltinis: EVANS, J. R.; LINDSAY, W. M. The Managent and Control of Quality. 2005, p. 157.
4 pav. Vartotojy poreikiy ir | ikestiy patenkinimo paslaugomis/produktais schema
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4 paveiksle pateikiamas vaizdas proceso, kuriudot@y poreikiai ir ikesiai pavetiami
produktais ar paslaugomis, kurie patenkimt virSyty ju poreikius ir tikestius. Tikrieji vartotoj
poreikiai ir ike<tiai vadinami laukiama kokybe. Tai kokybkokios vartotojai tikisi iS produkto ar
paslaugos. Gamintojai iSsiaiSkina Siuos poreikiukikegius ir pavetia juos produki ar paslaug
specifikacijomis. Tikroji kokyb yra produkcijos rezultatas ir tai, kas yra vanat@ristatoma. Tikroji
kokybé nuo laukiamos kokyds gali skirtis. Vartotojai vienaip supranta paskaag produkty kokyle, o
tai gali skirtis nuo to, & jie i$ tikrgju gauna. Jei laukiama kokglyra auksiau tikrosios kokybs, tai
vartotojas bus nepatenkintas suteikta paslaugaaatugoroduktu. IS kitos pés, jei tikroji kokybe:
virSija luke<ius, tai, be abejo, klientas bus patenkintas adtauzagtas. Norint suprasti Siuos rysius,
reikia tueti vartotoy patenkinimo tyrimo sistemir galimyle naudoti vartotojo pasitenkinimo tyrimo
rezultatus gaminam prekiy ar teikiany paslaug kokybei tobulinti. Todl labai svarbu suvokti
vartotop patenkinimo svarbir tirti esamus ar numatomus poreikius ir ikeius (Evans, Lindsay,
2005).

Organizacijos, siekdamos klientojalumo, gerina su jais santykius, pueégelvisapusiskus ir
glaudzius rysius. Kiekvienas organizacijos darbjastduri vis démes skirtis vartotoy poreikiams
patenkinti, o santykiai su klientais priklauso nisipareigojimy klientui, nuoi klienta orientuoto
aptarnavimo, nuo sugé&imy greitai iSspgsti iSkilusius nesklandumus ir pan.

Teikiant paslaugas vartotojo patenkinimas arba tegp@nimas gali bti tiesiogiai susigs su
organizacijos atstovais arba su pasiatigkimo personalu. Nepasitenkinamél deiSpildyty pazad,
kai paslaugos neatliekamos reikiamu laiku, negksiirba neaiSkiai perduodama informacija. Tokiu
atveju, vartotojai palygina savaikesius su realia paslaugos kokybe. Aptarnavime yrdojana
,liesos momento” gyoka. ,Tiesos momentas” yra kontaktas su klientiekikienas atsitikimas daro
teigiany arba neigiampitaka vartotojo nuomonei apie organizacijTiesos moment‘ analizs parodo
poziari | kokybe, kuriai daug svarbesryra tiesiogig patyrimas nei kas nors kitas. Taigi Si anajra
ypa& veiksmingas metodas, kai apibiama paslaugkokyhbe atsizvelgiani klientus (Peters, 1999).

Svarbus veiksnys yra aptarnavimo standartai. Tai igmatuojam pasiekiny lygiai arba
lake<iai, parodantys bendravimo su klientais kokyBptarnavimo standartai turi apimti techninius
standartus ir elgesio standartus. Organizacijoigibbendravimo standartai, kuriais naudojasi Vvisi
darbuotojai, tiesiogiai bendraujantys su klient&iaugelio bendraujain su klientais darbuotgjdarbo
kokybeé, priklauso nuo kit darbuotoy palaikymo, kurie taip pat privalo suprasti savadusen
tenkinant iSorini vartotoy poreikius (Vanagas, 2008).

Daugelis kompanij dideff démesg skiria darbuotaj parinkimo procesui, siekiant parinkti
darbuotojus, turi¢ius sugebjima ir noro pktoti bendravimo su klientaigjadzius. Nes geri santykiai
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su klientais priklauso nuo darbuaiojpraktinio mokymo kokyes. Imores, kurios jsipareigoja
patenkinti vartotaj poreikius, garantuoja, kad kontaktuojantys sunkes darbuotojai gerai iSmano
apie paslaugir gali atsakytij bet kui klausim, iSklausyti klieng.

Taciau kad ir kaip stengsi darbuotojai, visada atsiranda twpkiienty, kurie kina nepatenkinti
jlems suteikta paslauga. Neefektyviai nagami skundai gali neigiamai paveikti vegsiSpecialistai
nurodo, kad skundai yra paslaugos ar produkto tobub Saltinis. Informacija naudojama
nepatenkini klienty identifikavimui, atskit probleny iStaisymui ir pasikartojaiiy paslaugos tikumy
identifikavimui (Piligrimieré, 2001). Efektyvus skund sprendimas padidina klieptlojaluma ir
iSsaugo juos. Net yra nustatytos tam tikros elgesimepatenkintais klientais taisg®] kurios moko
darbuotojus, kaip bendrauti su nepatenkintais tdisr(zr. 5 pav.).

ISklausykite <

[
UZjauskite

[
Nesiteisinkite

[
Prisiimkite atsakomyb

Kantriai uzduokite
klausimus

Susitarkite dl problemy
sprendimo veiksimp

[
Vykdykite savo paZzadus|

Saltinis: MISEVICIUS, V. Verslo kokyks vadybos aspektai. 2006, p. 29.

5 pav. Elgesio su nepatenkintais klientais taisyés

Taigi norint patenkinti iSorimj vartotop poreikius, pirmiausiai turi @i patenkinti vidini
vartotoy poreikiai. Tai yp& svarbu paslaugsferoje.

Imores iSoriniy vartotoy, t.y. jos klieng, poreiki ir likesiy nustatymas yra reikalaujantis
daug pastang ir nesibaigiantis uzdavinys. Kadangi visi klientari skirtingus poreikius irikegius,
todel imore negali patenkinti vig klienty tais paiais produktais ar tomis pgomis paslaugomis. Kai
vieni lzkesiai patenkinami, atsiranda kjt Tai nesibaigiantis ciklas. Vartotojo patenkinimgsa
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jausmas, kuyrjis patiria, kai jo kaip vartotojo poreikiai yravykdyti, o klientoikesiy pagrindiniams
paslaugos kokys pozymiams atitikimas priveda prie visapusiSkoiteakinimo paslauga. Teikiant
paslaugas vartotojo patenkinimas arba nepatenkisirgali hiti tiesiogiai susigs su organizacijos

atstovais arba su paslaudiekimo personalu, t.y. jos vidiniais vartotojais.
1.3.2. Vidiniy vartotojy poreikiy patenkinimas

Kai organizacijoje dirba daugiau kaip vienas Zzmoguoige yra vidini vartotoji, nes darbuotqj
santykiai pagsti tiekéjo ir vartotojo bendradarbiavimo principais. T.Chartin (1999) visus vartotojus
sitlo skirstytii tris grupes: vidinius, tarpinius ir galutinius t@ojus. Tarpiniai ir galutiniai vartotojai
priklauso iSoriny vartotop grupei. Vidiniai vartotojai — tai zmas, kurieimorgje gauna daebis kito
asmens, atlieka jr pateikia savo rezultatkitam vidiniam vartotojui arba iSoriniam, t.y. paminkui
arba galutiniam vartotojui.

AT&T kompanija naudoja vartotojo-tiéjo model (Z2r. 6 pav). Kiekvienas procesas gauna
indeélj iS tiekéjo ir sukuria rezultat vartotojui. Giztamasis rySys parodo, kad gk taip pat turi kti
ivardijami kaip vartotojai. Jiems reikia tinkamosgoirmacijos apie poreiki patenkinim. Sis modelis
gali bati naudojamas organizacijos lygmenyje, pracBgmenyje arba vykdytqj lygmenyje (Evans,
Lindsay, 2005).

Indélis Rezultata
Tiekéjas Procesaé\ Vartotojas
A A
Reikalavimai ir Reikalavimai ir
griztamasis rysys griZtamasis rysys

Saltinis: EVANS, J. R.; LINDSAY, W. M. The Managemt and Control of Quality. 2005, p. 160.
6 pav. AT&T tiek éjo ir vartotojo modelis

Efektyvios ijmores samdo efektyvius Zmones. Sie darbuotojai suprdd j; darbas yra
svarbus teikiant produktus ar paslaugas iSorinizantotojams. Toé jie atlieka savo datplabai gerai.
Ju Zzinios, jgudziai ir pastangosmonei yra ngainojami. Kad klientai @ty patenkinti, vidiniai
vartotojai turi zinoti y poreikius ir tikesius. Tik tada jie gals pagaminti produltar suteikti paslaug
kuria klientai bus patenkinti (Summers, 2005).

Organizacija turi nustatyti savo darbuatgporeikius ir tikesius, kad jie kty pripazinti,

pasitenkinti darbu ir tobély. Norint patenkinti iSorinio vartotojo (kliento) psikius, reikia, kad
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imorés darbuotojai tenkimt savo vidini vartotojy poreikius (Barczyk, 1999). Vidiniai vartotojai
kokybés poziriu yra svarlis kaip ir iSoriniai. Viding vartotojy patenkinimas priklauso nuo
organizacijos vig padaliniy ir atskinp darbuotoy bendravimo kokyés.

Proces lygmenyje tinkamai patenkinti vidinius vartotojusnanoma tik tada, kai gerai
iSaiSkinami proces ir funkciniy padaliniy santykiai, tame tarpe vadeur ju pavaldiniy santykiai.
Pirmiausia, kad ity patenkinti vidiniai vartotojai, reikia tinkamai pangti organizacig valdymo
strukfira, siekiant iSsiaiskinti atskir padalinip santykius, pavaldumo ir funkcinius rySiusitBa
priemore — panaikinti horizontalius ir vertikalius barjerusiekvienas funkcinis padalinys siekia kuo
geriau atlikti savo funkcijas. Eeau reikia siekti atlikti savo funkgijtaip, kad kit funkciniy padalinius
darbuotojai kuo geriaudly patenkinti padalinio darbo kokybe.

Visuotinés kokykes vadybos gygomis visi padaliniai ar procedalyviai stengiasi atlikti savo
darky taip, kad kiti padaliniai ar kit proces dalyviai, vartojantys &i padaliniy ar proces veiklos
rezultatus, btu visiSkai patenkinti, kad geriausiuadu ir maziausiais kaStais patenkiniSoriniy
vartotop poreikius ir ikegius (Vanagas, 2008).

Kitas svarbus aspektas vidinvartotoj; poreikiu patenkinimui yra barjer panaikinimas tarp
vadow ir pavaldini;. Pasitaiko toki atvej, kai vadovai sprendimus priima nepasitau savo
pavaldiniais. Visuotids kokykes vadyboje vadovas suprantamas kaip savo pawvaldiiiybinés
energijos, sumanumo Zadintojasores veiklos kokybs gerinimo uzdaviniams sgti. ISsivys€iusiose
Salyseimoniy valdymo organizaciss strukifiros pasidar ,plokscios®, t.y. panaikintos nereikalingos
hierarchijos grandys. Vykdytejlygmenyje darbuotojas turi du vaidmenis: jis yew® koleg darbo
rezultat; vartotojas ir tiekia savo darbo produkdijendradarbiams (Miseltus, 2006).

Vidiniy vartotoj; poreikiy patenkinimas yra iiina silyga iSoriny vartotoj; poreikiams
patenkinti. Kiekvienas padalinys, kiekvienas datbjas turi siekti patenkinti kit darbuotoj
poreikius, nes organizacijos tikslas — tenkintirii$iois vartotojus, nuo kugi priklauso organizacijos
egzistencija ir &mingas jos vystymasis.

Akivaizdu, kad darbuotgj vaidmuo yra reikSmingas gaminant kokybiSkas prekaSau
paslaug sferoje y vaidmuo ir elgsena uzima vigrsvarbiausi viety imorgje. Teikiant paslaugas
neiSvengiamas kontaktas tarp kliento ir darbuot@iau Si kontakto neiSvengiamymesumaga,
nepaisant naujoyi idiegimo teikiant paslaugas ar esanpaslaug tendencijos giloti labiau
kontroliuojamas formas, kurios sumazina koniatierp klient, ir darbuotoy; kieki. Naujos paslaugos
pasirodo kaip atsakasvartotoj reikalavimus, pasiekiamus per intengydarty teikiant paslaugas
(Dotchin, Oakland, 1994).
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Hesket ir kt. nagrigo rySius tarp vartotojo ir darbuotojo kintaj. Jie sudar mode|, kur
pavadino darbuotaj— vartotoj pelningumo grandine (Zr. 7 pav.).

/ Motyvacija \

Ekonomire stkmé Produktyvumas ir koky
\ Sekme rinkoje/

Saltinis: DAUNORIENE, A. Paslaug sferos vartotaj patenkinimo indekso modelio kintamieji, 2005, p. 5
7 pav. Darbuotojy — vartotojuy pelningumo grandiné

Siy mokslininky nuomone, organizacijos darbuatojvidiniy vartotoj)) elgsena jtakoja
vartotop (iSoriniy) patenkinima ir ketinimus toliau naudotis organizacijos teikianproduktu ar
paslauga. Remiantis darbuatc} vartotoy pelningumo grandis modeliu, grandikge elementai yra
sucktiniai ir tarpusavyje susij o ju itakos dydis ir stiprumas priklauso ntkio Sakos, rinkos segmento
ir net organizacijos atliekagfunkcijy. Taiau pagrindinius rySius galima apitinti taip:

e darbuotoy kintamieji, tokie kaip darbuotgjpatenkinimas, lojalumas isipareigojimas,
itakoja tai, kaip vartotojai suvokia produkto arlpagos veR, kuri savo ruoZztutakoja
vartotop patenkinina;

e vartotop patenkinimas turitakos vartotaj lojalumui;

e organizacijos veiklos finansinius rezultatus tigeoitakoja vartotoy lojalumas.

Ivairiose organizacijos atlikti tyrimai ir gauti ndfatai, remiantis Siuo modeliu, pakgdkad tarp
vartotop patenkinimo ir darbuotajpatenkinimo yra stiprus rySys (Daunogef005).

Vidiniai vartotojai kokybs poziriu yra svarlis kaip ir iSoriniai. Teikiant paslaugas
neiSvengiamas kontaktas tarp iSorinio vartotojolierko ir vidinio vartotojo — darbuotojo. Vidini
vartotojy poreikiy patenkinimas yra diina szlyga iSorinig vartotoy poreikiams patenkinti. Norint
patenkinti klieny poreikius, turi lati patenkinti darbuotaj poreikiai. Pastarjy patenkinimas

priklauso nuo organizacijos vigadaliniy ir atskiry darbuotoj bendravimo kokys.
1.4. Vartotojy poreikiy patenkinimo matavimas

Pasauligje kokybkes vadybos praktikoje vartojanvairis metodai vartotgj patenkinimo lygiui
tirti. Kiekviena poreiki patenkinim tirianti vartotojy organizacija vadovaujasi individualia
metodologija. Efektyvi vartotgj patenkinimo matavimo sistema suteikia galigauti informaciy
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apie vartotop nuomor. Didziausia duomanapie vartotaj poreikiy patenkinim nauda gaunama tada,
kai juos galime palyginti su pagrindinkonkureni; rezultatais. Remiantis konkurenciniu palyginimu,
galima iSsiaiskinti, kaip pagerinti kokybkad tai pagerimntvartotoj; poreikiy patenkinin.

Vartotojy poreiky patenkinimo tyrimo metad yra jvairiy, pavyzdziui, vartotaj apklausos
kortel, interviu su iS anksto paruostais klausimais,viagsformos interviu, tiesioginiai kontaktai su
vartotojais ir jy nuomors iSaiskinimas, darbuotgjstelzjimai, ar vartotojai patenkinti jiems suteikta
paslauga, svarbu nagéinir vartotojy skundus.

Tarp daugybs vyraujagiu poziiriy | vartotojy pasitenkinim, labai perspektyvus 1989 m. C.
Fornellio sukurtas strufitinis Svedijos vartotej patenkinimo barometro modelis (SVPB), skirtas
vartotoj; patenkinimui tirti organizaaij atskiy Sakg ir Saliy lygiu. § mode| modifikuojant buvo
sukurti ir Amerikos vartotaj patenkinimo indeksas, ir Europos vartatgjatenkinimo indeksas.

Svedijos vartotaj patenkinimo barometro modelioifkjy tikslas — pateikti standartizugt
vartotojo orientacija pagsta matavimo mode| jvairiy organizacij vartotop patenkinimui tirti, kad
tyrimy rezultatai gaity buti siejami su kitais ekonomés veiklos rodikliai, kurie tiki analizei,
strategijoms formuoti ir kitiems tikslamsj Siode] sudaro penki vienas su kitu priefiasir pasekmi

rySiais susieti elementai (Zr. 8 pav.).

Vartotojy Vartotoju
l[tike<iai skundai

\‘ Vartotoju /

A 4 patenkinimas v
Suvokta kokyb / Lojalumas

(verte)

Saltinis: VANAGAS, P. Visuotias kokyhkes vadyba, 2008, p. 151.
8 pav. Svedijos vartotojj patenkinimo barometro modelis

Vartotop likesiai ir suvokta kokyb analizuojami kaip vartotqj patenkinima veikiantys
elementai, o vartotqj skundai ir lojalumas — kaip vartotpjpatenkinimo rezultatas. Kiekvienas
elementasjvertinamas pagal klausimyno duomenis, kuriame ke&tas klausimas atitinka vign
iISmatuojamji kintamgji (zr. 2 lented). Visa sistemavertinama dalini maziausi kvadrat; metodu
(Vanagas, 2008).
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2 lenteé

SVPB modelio elementai ir iSmatuojami kintamieji

Modelio elementai ISmatuojami kintamieji

Vartotojy ltikesiai Lukestiai kokybei
Luke<iiai patikimumui
Lukegiiai vartotojiSkumui

Suvokta kokyb (vert) Sumokta kainos uz gauatkokybe jvertinimas
Gautos kokybs uz sumotta kaim jvertinimas
Vartotojy patenkinimas Bendras patenkinimas

Lukeiiy pasitvirtinimas
Palyginimas su idealu

Vartotojy skundai Elgsena esant nusiskundimams

Vartotojy lojalumas Ketinimas pirkti ateityje
Tolerancija kainai

Saltinis: VANAGAS, P. Visuotias kokykes vadyba, 2008, p. 151.

1994 m. Méigano universitetas ir Amerikos kokdd valdymo asociacija parehdimerikos
vartotojy patenkinimo indekso mode(AVPI), remiantis sukurto Svedijos vartajopatenkinimo
barometro modelio pagrindu (zr. 9 pav.). Nuo pagtamodelio Amerikos vartotqj patenkinimo
indekso modelis skiriasi tuo, kad suvoktos kadg/lir suvoktos veés elementai vertinami atskirai
(Evans, Lindsay, 2005).

Suvokta Vartotoju

kokybe v / skundai

A i
Suvokta vert | Vartotoj
”| patenkinimas

\ 4

Vartotojy M \ Vartotojy

like<tiai lojalumas

Saltinis: EVANS, J. R.; LINDSAY, W. M.HE Management and Control of Quality. 2005, p. 156.
9 pav. Amerikos vartotojy patenkinimo indekso modelis

Siuo modeliujvertinamas ne tik esamas vartotgatenkinimas: indeksu prognozuojama ir
busimoji ju elgsena. Tod modelis yra priezasy ir pasekmi rySiais susieta elemenvisuma, kur
vartotop patenkinimas yra pagrindinis elementas, jungianéigotoj; patenkinimuijtaka dararius
veiksnius (vartotojoidkesius, suvoki kokybe ir suvoky verk) ir pasekmes (lojalumir vartotop
skundus). AVPI modelsudaratiu elemend reikSnes gaunamosjvertinus iSmatuojam kintamyju

reikSmes bei &liau modelisivertinamas dalimi maziausai kvadrat; metodu (Zr. 3 lente).
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3 lentek

AVPI modelio elementai ir iSmatuojami kintamieji

Modelio elementai ISmatuojami kintamieji

Vartotojy ltikesiai Lukesiiai kokybei
Luke<iiai patikimumui
Lukegiiai vartotojiSkumui

Suvokta kokyb Bendra kokyb
Patikimumas
VartotojiSkumas
Suvokta ver Sumokta kainos uz gaatkokybe jvertinimas
Gautos kokybs uz sumoéta kaim jvertinimas
Vartotojy patenkinimas Bendras patenkinimas

Luke<iiy pasitvirtinimas
Palyginimas su idealu

Vartotojy skundai Vartotojy elgsena esant nusiskundimams

Vartotojy lojalumas Ketinimas pirkti ateityje
Tolerancija kainai

Saltinis: VANAGAS, P. Visuotias kokykes vadyba, 2008, p. 154

Treciasis modelis, Europos vartotopatenkinimo indekso modelis (EVPI) , buvo sukuiitas
iSbandytas 1999 mj §ukiré Europos kokybs vadybos fondas kartu su Europos kadsybrganizacija,
remiant Europos Komisijai. Sis modelis yra paremti#gmybiniu poZiiriu, standartizuotas,
kompleksiSkai apimantis pagrindinius su vartet@atenkinimu susijusius veiksnius. Sudarytas IS

septyniy priezasting tarpusavio rysiais susigelemend (Zr. 10 pav.) (Misewius, 2006).

Organizacijos
ivaizdis

v

Vartotojy
lukessiai v
S R Vartotoju R Lojalumas

¥ uvokta vert
patenkinimas

Suvokta kokyb
(materialaus >
produkto
charakteristika)

Suvokta kokyb
(paslaugos
»| charakteristika)

Saltinis: MISEMIIUS, V. Verslo kokyks vadybos aspektai. 2006, p. 31.
10 pav. Europos vartotoy patenkinimo indekso modelis

Vartotop patenkinimui jtaka darantys veiksniai yra Sie: organizacijpgizdis, vartotaj
like<iai, suvokta kokyb, suvokta ved. Suvokta kokyb nagrirgjama dviem aspektais: materialaus

produkto kokylkes charakteristika ir paslaugos kokgb charakteristika. Vartotej patenkinimo
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rezultatas yra vartotojlojalumas. Kaip matome, EVPI modelyjéra vartotoy skundo elemento, kuris

buvo ankstesniuose modeliuose. Sio elemeata, mes vartotoj skund; valdymo efektyvumas téiy

buti analizuojamas kaip vartoippatenkinimuiitaka darantis veiksnys, o ne kaip rezultatas.

EVPI model sudaratiy elemeni reikSnmes taip pat gaunamosyertinus iSmatuojam

kintamyju reikSmes bei vissistem jvertinus dalini maziausi kvadrat; metodu (zr. 4 lente).

4 lentek

EVPI modelio elementai ir iSmatuojami kintamieji

Modelio elementai

ISmatuojami kintamieji

Organizacijogvaizdis

Bendragvaizdis
Verslo praktika
Socialire atsakomyb

Vartotojy luikestiai

Kokybés lukeiiai
VartotojiSkumo tike<iai
Patikimumo tikegiai

Suvokta kokyb
(materialaus produkto charakteristika)

Bendra produkto kokyb
VartotojiSkumas
Patikimumas

Suvokta kokyk
(paslaugos charakteristika)

Bendra paslaugos kokgb
VartotojiSkumas
Patikimumas

Suvokta ver

Gautos kokybs ir sumoktos kainos santykis

Palyginimas su konkurentais

Vartotojy patenkinimas Bendras patenkinimas
Luke<iiy pasitvirtinimas

Palyginimas su idealu

Vartotojy lojalumas Ketinimas pirkti ateityje
Ketinimas pirkti papildomus produktus/paslaugas
Ketinimas rekomenduoti

Saltinis: MISEVICIUS, V. Verslo kokyls vadybos aspektai. 2006, p. 31-32.

Pirmasis buvo sukurtas Svedijos vartotgatenkinimo barometro modelisi Sudaro penki
elementai: vartotaj luke<iai, suvokta kokyb (verg), vartotojy patenkinimas, vartotgjskundai ir
lojalumas. Modifikuojant Smodel, buvo sukurtas Amerikos vartotopatenkinimo indekso modelig. J
sudag jau SeSi elementai, nes suvokta kakybsuvokta ver vertinami atskirai. O Europos vartaioj
patenkinimo indekso modekudaro septyni elementai: neliko vartatgkundo elemento, d&u
suvokta kokyb nagrirgjama dviem aspektais — materialaus produkto ir lapg®s. Taip pat Siame
modelyje atsiranda ir organizacijpsizdzio elementas.

Visy modeli elemend reikSnmés gaunamosgyertinus iSmatuojamkintamyju reikSmes bei vig
sistem jvertinus dalini maZiausi kvadraty metodu. Svedijos vartotpjpatenkinimo barometro
modelio ir Amerikos vartotgj patenkinimo indekso modelio iSmatuojami kintamigfiriasi tik to
elemento, kuris buvo iSskaidytas. Pirmajame modebgivokta koky® (ver€) iSmatuojama Siais
kintamaisiais: sumaita kainos uz gaatkokylbe jvertinimas ir gautos kokyls uz sumoéta kaira

ivertinimas. Antrajame modelyje Sie kintamieji iSo@h suvoki vert, o suvoks kokybe iSmatuoja
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bendra kokyb, patikimumas bei vartotojiSkumas. Tiame Europos vartotpjpatenkinimo indekso
modelyje vartotaj lojalumg iSmatuojantys kintamieji skiriasi nuo kidviejy modeliy. Cia vartotojy
lojalumas iSmatuojamas ketinimu pirkti ateityje k(t8is kintamasis sutampa), ketinimu pirkti
papildomus produktus/paslaugas bei ketinimu rekamet. Tolerancija kainai vartotpjlojalumas
Siame modelyje nematuojamas. Suvoktos keékylSmatuojami kintamieji tiek produktui, tiek
paslaugai sutampa bei nesiskiria nuo pagiadvieju minéty modeli,. Naujasis Europos vartotpj
patenkinimo indekso modelio organizacijesizdzio elementas matuojamas benghaizdzio, verslo
praktikos bei socialigs atsakomyés kintamaisiais.

Tatiau visi Sie modeliai — Svedijos vartojojpatenkinimo barometro modelis, Amerikos
vartotop patenkinimo indeksas ir Europos vartqtopatenkinimo indeksas — turinkuma — visiskai
neatsizvelgiama santykiy tarp darbuotaj elgsenos ir vartotqj patenkinimo priezastis ir pasekmes.
Todel A. Daunorierg (2005), atsizvelgusi Europos vartotej patenkinimo indekso modekuformavo
paslaug sektoriaus vartotajpatenkinimo indekso modeli kuri jtrauké tris naujus elementus:

1) vartotoy suvokt darbuotoy patenkinina;

2) vartotop suvokt darbuotog lojalumg;

3) vartotop suvokh darbuotoj isipareigojina.

Sie elementai atspindi darbuatgjatenkinima ir elgsen taip, kaip juos suvokia vartotojai (Zr.
11 pav.).

Organizacijos
ivaizdis

A

Vartotoju
lakesiai \5

Suvoktoji Vartotojy Vartotojy
verte > patenkinimas lojalumas

Suvoktoji /

paslaugos
kokybe

Vartotojy

suvoktas
darbuotoy

isipareigojimas

Y

Vartotojy *
suvoktas
darbuotoy Vartotojy
patenkinimas suvoktas
————3|  darbuotoj
lojalumas

Saltinis: DAUNORIENE, A. Paslaug sferos vartotaj patenkinimo indekso modelio kintamieji, 2005, B. 5
11 pav. Paslaug sektoriaus vartotojy patenkinimo indekso modelis
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Vartotop suvoktas darbuotgjpatenkinimo elementas rodo, kaip vartotojai suaakarbuotaj
patenkinim. Jis atspindi darbuotgj jausmus savo darbo atzvilgiu, kurie yra agHami kaip
visuotinis dirbimo organizacijaivertinimas. Jei vartotqj suvokimai Siuo po#riu néra klaidingi, tai
manoma, kad Sie suvokimai daro teigigpoveilf vartotoj patenkinimui ir lojalumui.

Vartotoy suvoktas darbuotgjlojalumas rodo, kaip vartotojai suvokia darbugtépjaluma.
Lojalumas reiSkia darbuotojo ketinimus likti tojeganizacijoje ir nox rekomenduotig kaip puiki
darbo vies. Suvoktas darbuotgjlojalumas tiesiogiai ir teigiamatiakoja vartotay lojaluma.

Treciasis elementas, vartotpjsuvoktas darbuotgj isipareigojimas, rodo, kaip vartotojai
suvokia darbuotaj isipareigojim. Darbuotoy isipareigojimas atspindi darbuogoj nora ir
isipareigojim, packtti organizacijai siekti jos tikgl Tai reiSkia, kad jisisipareigoja atlikti dardp
kokybiSkai,isipareigoja spisti vartotoj: problemag darky investuoti reikaling kieki pastang ir laiko
bei non rekomenduoti organizacijos teikiamas paslaugasitibaere, 2005).

Sis A. Daunorieés (2005) sukurtas paslaugektoriaus vartotqjpatenkinimo indekso modelis
néra iSbaigtas, nes reikia analizuodrys tarp to, kaip darbuotojai suvokia vartatgpatenkinim, ir
lojalumg, ir kaip vartotojai suvokia darbuotppatenkinim, lojalum ir jSipareigojim.

Vartotojy poreiky patenkinimo lygiui tirti naudojamjvairizs metodai: vartotej apklausos
kortek, interviu su iS anksto paruostais klausimais,\ais formos interviu ir dauguma kitEfektyvi
vartotoj patenkinimo matavimo sistema suteikia galienghuti informaciy apie vartotog huomonm.
Nors yra sukurti trys vartotgj patenkinimo modeliai (Svedijos, Amerikos ir Eupdaiiau jie

neatsizvelgia santyki; tarp darbuotoy elgsenos ir vartotaj patenkinimo priezastis ir pasekmes.
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2. SVEIKATINGUMO PASLAUG U KOKYB ESVITAKOS VARTOTOJ U
POREIKI U PATENKINIMUI EMPIRINIS ISTYRIMO LYGIS

Sioje darbo dalyje aptariama, kokie tyrimai atligtieikatingumo paslaugkokyhes ir vartotoj

poreikiy patenkinimo srityjd.ietuvoje ir uzsienyje.

2.1. Lietuvoje atlikty sveikatingumo paslaug kokybés ir vartotojy poreikiy patenkinimo

empiriniy tyrim y apzvalga

Lietuvos RespublikodJkio ministerijos uzsakymu UAB ,BGI Consulting* 200W. pareng
mokslinio tyrimo darb ,Sveikatingumo ir poilsio kompleksporeikio ir pktros Lietuvoje studija“.
Studijoje atlikta SPA sampratos ir raidos anglisanalizuotos SPA paslautendencijos tarptautése
rinkose ir SPA pitros slygos Lietuvoje, atliktas SPA veiklos ekonominis konkurencingumo
vertinimas.

Studijoje sveikatingumo veikla apiiata kaip asmens laisvalaikio praleidimo forma, pstgr
sveikos gyvensenos principais, naudojant turizrmekreacinius iSteklius aktyviam poilsiui. Statisis
departamentas prie apgyvendiningiaig; iSskiria sveikatingumastaigas. Sveikatingumgstaigos
savoka apima apgyvendinimo paslaugas teikias sveikatos stiprinimo ir sveikatos pri@aisistaigas,
pvz.: mineralini vandem kurortus, termini vandem Kkurortus, sanatorijas, kalnsanatorijas,
reabilitacijosjstaigas, sveikatingumikius ir kitas panaSigstaigas. Ligoninj veikla neskaitoma.

5 lentetje pateikta sveikatingumistaig: bei apgyvendint svetiy jose skaiius 2000-2007 m.

5 lenteé

Sveikatingumojstaigy bei apgyvendini svetiy jose ska€ius 2000-2007 m.

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Sveikatingumo 31 34 32 30 29 26 26 25
istaigy skatius

Apgyvendinta svéiy 89 530 96 323 84 298§ 90 418 112 105 118 6p4 124 Y8 131 128

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Statisti#t@gartamento prie Lietuvos Respublikos vyriagsytuomenimis, 2009.

Remiantis Statistikos departamento prie LietuvospRblikos vyriausyés pateiktais 2008 m. |-
[l ketvir¢iu duomenimis, sveikatingumgstaigy skatius sumagjo iki 24. Per 4 paf laikotarp

apgyvendinta 104 565 stiai.
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Daugiausia sveikatingumistaig; buvo 2001 m. — 34. dliau ju vis mazjo ir 2008 m. pasiek
24, t.y. 10istaigs maziau nei buvo prieS 7 metus. Sveikatingustaigy skatiaus ma#jima salygoja
besiketiancios verslo slygos. T.y. nemazai sveikatingunistaig;, pirmiausiai kurortigse vietoése,
privatizuojamos, parduodamos naujiems savininkamspamn., vykdoma y rekonstrukcija, toé
aktyviai veikiartiy sveikatingumo jstaigi skatiaus sumagimas gaéty bati laikomas laikinu
pereinamojo laikotarpio reiskiniu.

Nors pastebimas sveikatingungtaig:s sumagjimas, t&iau apgyvendint sveiy skatius tik
didéja. 2000 m.y buvo uzregistruota 89 530, 0 2007 m. — jau 131, 198net 41 598 daugiau. Galima
daryti iSvad, kad vis daugiau Zmaonrapinasi savo sveikata.

UAB ,BGI Consulting® Sios studijos rengimo metu il SPA paslaug vartotojy rinkos
tyrima, nusta¢ rinkos segmentus ir poreikius. Anketiapklaug atliko rinkos analigs ir tyrimy grupe
UAB ,RAIT“. Tyrimo metu buvo istirti 307, 15 — 65 ety Druskininky sveikatingumojstaigy
lankytoju naudojimosi sveikatingumo paslaugomisrociai bei poreikiai, iSsiaiSkintos lankyipj
naudojimosi SPA paslaugomis priezastys, nustatyitierijai, itakojantys sveikatingumastaigos
pasirinkimy ir iSskirtos populiariausios SPA paslaugos. Diisku sveikatingumastaig: lankytopu
apklausa atlikta tiesioginio interviu (face-to-fadadu, naudojant iS5 anksto paremgtausimyr.

Tyrime buvo apklausta 36 % wynr 64 % motey, kadangi buvo apklausiamas kas antras
sutiktas lankytojas, galima teigti kad Sigstigose dazniau lankosi moterys. Sociatndemografia
respondent charakteristika parag jog labiausiai Druskinink sveikatingumo paslaugomis naudojasi
26 — 45 mat amziaus grugs respondentai, kurie sudaro 55 % apkigustDidek dali apklaustju
sudaro ir vidutinio amziaus grép lankytojai: 46 — 55 metgrup: sudaro 18 %, ir 56 — 65 mgtsudaro
taip pat 18 %. Anketiks apklausos tyrimo metu nemaziau svarbu buvo nistatkokias pajamas
uzdirba bei iS kur atvyko respondentai. Didziawdaéis apklausty (33 %) uzdirba daugiau kaip 2100
Lt, 17 % - uzdirba 900 — 1300 Lt, 14 % uzdirba 1301700 Lt, 12 % - 1701 — 2000 Lt ir 11 % maziau
kaip 600 Lt. Taip pat pastebima nuostata, kad @dausiai respondeatatvyksta iS didmigsy: iS
Vilniaus (30 %), Kauno (18 %), Kladdos (6 %).

Apibendrinant galima teigti, kad sveikatingumo pasgjomis labiausiai domisi moterys.
Vertinant pagal amgj tai aktualiausia jauniems zmans, bet nemaziau aktualu ir vidutinio amziaus
Zzmorems. Vienas svarbiausifaktoriy, itakojartiu naudojimysi sveikatingumo paslaugomis, yra
pajamos, kurias uzdirba respondentai. Net 33 @pklausijy uzdirba virs 2100 Lt. Galima teigti, kad
ne visiems asmenims, turintiems Zemesnes pajamagdaslaugos yrgerkamos.

Apsilankymo priezastis daznai apsisprendzia lanjgytixslus ir paslaug pastilos poreikius.
Tyrimas parod, kad respondentai atvykstantysDruskininkus pagal atvykimo tikslus pasiskirsto
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preliminariai lygiomis dalimis: & gydymo ir reabilitacijos atvyksta 38 %¢ldramaus poilsio, ggu
atstatymo ir relaksaciniprocediry - 42 %, ir 20 % respondepatvyksta pramag aktyvaus poilsio ir
tikslais. Analizuojant pagal amziaus grupes jausirt®Zb — 34 mef) dazniausiai atvykstacpramog,

ir pasilinksminimo (30 % apklaugti), arba @l ramaus poilsio ir relaksacijos (58 % apklajist. Tuo
tarpu 55 % 45 — 54 metrespondent pagrindine atvykimo priezastimi nurddydym ir reabilitacip,
kaip beje ir 82% 55 — 64 metrespondent [domus faktas yra tas, kad net 69 % respongent
uzdirbargiy iki 600 Lt pajamas, atvykst&ia gydymosi, reabilitacijos tikslais, bei vyraugntencija,
kad 58 % apklausfy, uzdirbagiy virs 1700 Lt — ieSko ramaus poilsio ir relaksagigalimybi.

Apibendrinant apsilankymo priezastis, galima teigd jaunimui labiausiaiapi pramogos,
aktyvus arba ramus poilsis, relaksacija, kai tupuavyresnio amziaus zméms fipi gydomosios
procediros ir reabilitacijos paslaugos. Taip pat pastaogpaslaugos labiausiai domina ir Zemas
pajamas uzdirbaius asmenis.

Nors Europoje ir kitose pasaulio Salyse patvirntouostatos, jog sveikatingumas yra
maziausiai sezoniSkumgakai jautri turizmo dalis, Lietuvoje sveikatingunpaslaugos vis dar yra
patraukliausia vasaros sezono, ilgalaikio poilsiena karta per metus pasirenkamo poilsiavimo ir
rekreacijos forma.

Analizuojant poilsiautaj apsistojimo trukma, Druskininkuose vyrauja tendencija, jog
poilsiautojai renkasi ilgalaéis truknés sveikatingumo galimybes, net 39 % apsistoja @augei 7
paras.

Anketines apklausos tyrimas pargdjog pagrindinai kriterijaijtakojantys sveikatingumo
paslaug pasirinking yra Sie: rami aplinka, paslawgvairov, apgyvendinimo paslaugkokybé ir
paslaug kaina. Tuo tarpu visi kiti faktoriai yra laikomiktdalinai jtakojartiais pasirinkim. Labai
svarbus faktas yra tas, kad svarbiausiu kriterijluetuvos rinkoje tampa jau ne kainos dydis, bet
siilomy paslaug kokyke ir papildomy paslaug ir pramog galimykes: daugumai 35 — 54 megrupes
lankytoju apgyvendinimo paslaugkokybé yra ,labai svarbus® kriterijus, lemiantis poilsiaetos
pasirinkima, tuo tarpu jaunesnieji ,labai svarbiu“ kriterijjumuroct papildomy paslaug ir pramog
galimybes.

Vienas iS svarbiausifaktoriy Siame sektoriuje, lemigny paslaug kokybe, yra vanduo. Tai
paroc ir pasirenkam populiariauai SPA ir sveikatinimo paslaugtsys: dazniausiai populiariausios
paslaugos, kurias nurédirs 50 % respondemtyra susijusios su vandeniu, t.y. baseinas, povanide
masazas, vandens vonios, ir pan.

Atlikus tyrima paaiskjo, kad informaci apie sveikatingumgstaigasiprasta gauti iS gimini
draug: ir pan., net 55 % respondentaudojasi Sia mita informacija. T&iau nemazai respondent

33



(18 %) nurod, kad reikaling informacip gauna iS interneto. Taip paiittma nepamirsti, kad iki Siol
didek lankytop dalis atvyksta minétasistaigas gydytej nukreipimu ar siuntimu, t@dl natiralu, jog
jie (13 %) informaci gauna is gydytaj.

Daznesn lankymo galimyk apriboja laiko tikumas, nes net 57 % respondenuroct Sia
priezast, taip pat 30 % lankytgj negali lankytis dazniau, nes ,per brangu®, ir 1ik% respondent
nurock, jog lankymosi daznemia paslaugtraikumas.

Atsizvelgiantj tarptautir patirt, atlikta rinkos tyrimy ir spatia SPA pétra Lietuvoje, buvo
pateikti pagilymai LR istatymuose apibrti SPA paslaug savoka ir nustatyti reikalavimus SPA
infrastruktirai. Remiantis studijos iSvadomis ir pdgmais studijos rengai suformavo SPA paslaug
infrastruktiros pktros Lietuvoje koncepcijbei SPA, sveikatingumo ir sveikatinimo veikhodel.

Kadangi sveikatingumo paslaugomis Zre®maudojasi ne tikél pramog;, aktyvaus poilsio,
bet ir ctl ramaus poilsio,égu atstatymo, gydymo ir reabilitacijos, tddsvarbu iSanalizuoti Lietuvos
gyventoj; sveikatos rodiklius.

Sveikat jtakojantys veiksniai yra Sie: medicinos pagalbainkp, genetinis pagrindas ir
gyvensena. Pastaroji labiausi@koja Zmoni sveika. Nesveika gyvensena, t.yikymas, nesaikingas
alkoholiniy gérimy vartojimas, netinkama mityba, nepakankamas fiakiyvumas, nepalankiai veikia
zmonu sveikay, didina Etiniy ligu rizika. 6 lentetje pateikti Lietuvos gyventgj sveikatos tyrimo
rezultatai.

6 lenteé
Kai kurie Lietuvos gyventoju (20-64 m. amziaus) sveikatos tyrimo rezultatai, mcentais

2002 2004 2006
Gyventojy, gerai ir gana gerai vertinéin savo sveikay, dalis 45,9 41,5 43,6
vyny 49,2 43,4 42,6
motern 43,4 40,1 44,5
Gyventoj, turirciy virSsvog (kino mass indeksas 25,0-29,9), dalis 33,1 33,2 32p
vyny 41,2 38,3 35,7
motern 26,6 29,3 29,7
Nutukusiy gyventoj (kino mass indeksag 30,0), dalis 16,0 15,8 19,7
vynm 16,2 14,2 20,6
motern 15,8 16,9 19,2
Kasdien fikartiy gyventoj dalis 26,5 25,0 26,5
vy 43,7 39,4 43,4
moter 12,8 14,2 14,5
Gyventojy, bent kard per savaif vartojar€iy stiprius alkoholinius ¢grimus, dalis 17,4 17,9 18,4
vy 28,7 28,2 30,0
motern 8,2 10,3 10,1
Laisvalaikiu besimankstingn bent 4 dienas per savadgyventoj dalis 23,9 28,3 23,0
vyny 26,5 30,3 23,2
motern 21,8 28,7 23,0

Saltinis: Lietuvos sveikata skaéais 2007, p. 18.
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Moksliniy tyrimy duomenimis, savo sveikatblogai vertinatiu Zmonip mirtingumo,
sergamumo ir Kiti objektyis sveikatos rodikliai yra blogesni nai kurie savo sveikatvertina gerai.
2006 m. 42,6 proc. vyrir 44,5 proc. moter atsak, kad j; sveikata gera arba gana gera. Per 2002-
2006 met laikotarp gerai vertinatiy savo sveikat moten dalis 2004 m. buvo nukritusi iki 40,1
proc., t&au 2006 m. virSijo 2002 m. duomenis, owylalis nuo 2002 m. sumga 6 proc.

Antsvorio ir nutukimo paplitimas skirtingai kitorfavyry ir moterg. Nutukusiy vyry (KMI>30
kg/m2) dalis padigo nuo 16,2 proc. 2002 m. iki 20,6 proc. 2006 marasvorio (KMI>25 kg/m2)
paplitimas sumago atitinkamai nuo 41,2 proc. iki 35,7 proc. Tarpten nutukimo ir antsvorio
paplitimas beveik nepakito, pastebimas nezymusdpgdias. 2006 m. buvo nutukusios 19,2 proc.
moten ir 29,7 proc. moter turéjo antsvoy.

Nuo 2002 m.i@kymo paplitimas tarp Lietuvos motedidéjo. Per keturis metkasdien fikantiy
motely skatius iSaugo nuo 12,8 proc. iki 14,5 proc. Tarpwyiikymo paplitimas nuo 2002 m.
sumazjo, taciau nuo 2004 m.a éme didéti. 2006 m. @iké 43,4 proc. v

Stipriu alkoholiniy gérimy vartojimo daznis tarp vyrir moten beveik nepakito. 2006 m. bent
karta per savaif juos gré kas tréias vyras ir kas deSimta moteris.

Laisvalaikiu besimankstingni Zzmoniy dalis 2002-2004 m. laikotarpiu buvo pagici, ir sieké
28,3 proc. 2006 m. bemankstigdanbent keturis kartus per savwa80 min. ir ilgiau taip, kad pagreétt;
kvépavimas ir padiéty Sirdies susitraukimdaznis sud&r23 proc. vyu ir moten, t.y. 5,3 proc. maziau
nei 2004 m.

Per t pai laikotarg apsilankyna pas gydytojus sk&us kito nezymiai. 2007 m.
apsilankiusyjuy buvo 22320,5, 0 2002 m. — 22298. Kiekvienais nse$&s skaiius iSlieka beveik toks
pats.

7 lentetje pateikta demografinstatistika: mirusiju skatius bei vidutit gyvenimo trukn.

7 lenteé
Demografiné statistika 2002 — 2007 m.
2002 2003 2004 2005 2006 2007
Mirusiyju skagius 41072 40990 41340 43799 44817 45624
vyny 21816 21859 21867 23384 23809 24683
moten 19256 19131 19473 20415 21004 20941
Mirtingumas 1000-ui gyv. 11,8 11,9 12,0 12,8 13,2 3,51
Vidutin¢ biisimo gyvenimo trukra 71,91 72,19 72,06 71,32 71,12 70,972
vyny 66,21 66,48 66,36 65,36 65,31 64,87
moten 77,58 77,85 77,75 77,42 77,06 77,2(

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Lietuvosilsatos informacijos centro duomenimis, 2009.
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Remiantis statistikos duomenimis, 2007 m. migusiskatius sielk 45624, tai yra 4552
Zmoremis daugiau nei 2002 m. Mirtingumo rodiklis 2007 pasiek 13,5/1000 gyventaqj palyginus
su 2002 m., Sis rodiklis padi@ 1,7. Vymn mirtingumas 2002 — 2007 m. laikotarpiu nuolateghd 2007
m. sieké 24683, tai yra 2867 daugiau nei 2002 m. Meoteirtingumas tuo pau laikotarpiu tai didjo,
tai mazjo: 2002 m. siek 19256, 2006 m. — 21004, o0 2007 m. — 20941.

Vidutiné basimo gyvenimo trukma kito nezymiai, téiau palyginus su 2002 m. duomenimis,
2007 m. gyvenimo vidutintrukmé sumazjo beveik 1 metais, t.y. nuo 71,91 iki 70,92. ¥gyvenimo
trukmé 2007 m. buvo 64,87 metai, 1,34 metais trumpesegu 2002 m. Motergyvenimo trukni
2007 m. buvo 77,20 mett.y. 0,38 metais trumpesmegu 2002m. Vis dar iSlieka didelis skirtumas
(daugiau nei 12 me} tarp vym ir motem tikétinos vidutires gyvenimo trukrés ir Sis skirtumas
tebedidja.

8 lentetje pateikti deSimt svarbiausveiksniy, kuriejtakojo Lietuvos gyventaj mirtinguma.

8 lentet

DeSimties svarbiausy veiksniy jtaka mirtingumui, nul émusiy Lietuvos gyventog mirtis 2002 m.

Eil. Rizikos veiksnys Mir¢iy proporcija proc.
Nr.

1. Aukstas kraujospis 33,0

2. Aukstas cholesterolio kiekis 23,2
3. Tabakas 17,8

4. Nepakankamas vaisir darZzovi; vartojimas 12,0
5. Alkoholis 10,7

6. Antsvoris 10,5

7. Fizines veiklos stoka 9,1

8. UZterStas oras miestuose 1,2
9. Nesaugs lytiniai santykiai 1,1
10. Svinas 0,8

Saltinis: The European Health Report, 2005, p. 113

IS 8 lentets matome, kad didziausprocentir daf mirtingumo proporcijoje sudaro aukstas
kraujosmidis — 33 proc. bei auksStas cholesterolio kiekis 3;22proc. Be kii ne maziau svarbi
veiksniy, tokiy kaip tabakas (17,8 proc.), alkoholis (10,7 prochepakankamas vaisiir darzoviy
suvartojimas (12 proc.), nemgmirtingumui jtaka daro ir antsvoris (10,5 proc.) bei fizs veiklos
stoka (9,1 proc.).
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Nors dalies Lietuvos zmonigyvensena tapo sveikesrbet dar daug gyventpjnesveikai
maitinasi, yra nepakankamai fiziSkai akigy turi zaling; jprociy, tockl biatina daugiau dmesio skirti

sveikos gyvensenos ugdymui.

2.2. Uzsienyje atlikip paslaugy kokybés ir vartotojy poreikiy patenkinimo empiriniy
tyrim y apzvalga

Daugiau kaip du deSimtriiis tyrejai studijavo paslaugos kokyhr jos santyk i kritiSkus
verslo rezultatus. Daug stuglijbuvo nukreiptai santylk tarp paslaugos kokgb ir kliento
pasitenkinimo. Nes manoma, kad aukStesni paslakg&gbés lygmenys priveda prie aukStesni
kliento pasitenkinimo lygmen

A. Cheng-hsui Chen, Y. Chang, F. Fan (2008) atiyjkona apie priklausomybtarp laukiamos
paslaugos kokys, tikros patirties ir pasitenkinimoikumo.Buvo iSkeltos 7 hipotes:

1) Vartotoju laukiama paslaugkokyhe turi teigiam rezultag vartotojo pasitenkinimui.

2) Vartotojy laukiama paslaug kokyke turi teigiamy rezultag vartotoj tikros patirties

suvokimui.

3) Vartotoj paslaug kokyhes tikros patirties suvokimas pasiekia efekartotoj laukiamai

paslaug kokybei per pasitenkinim

4) Trakumas tarp laukiamos paslaudcokybes ir tikros patirties turi teigiam rezultay

vartotojo pasitenkinimui.

5) Vartotojai, kurie yra neigiamo suvokimo gk, ivertina pasitenkinim Zemiau nei tie,

kurie yra teigiamo suvokimo gréije.

6) Vartotojai, kurie yra iSreikgtlike<iy grupsje, ivertina tiki patiri aukgiau nei tie, kurie

neturi okeiy.

7) Vartotojai, kurie yra iSreikgt likestiy grupje, ivertina pasitenkinimp auk€iau nei tie,

kurie neturi tike<iy.

Tyrinéjimo objektu buvo pasirinkti vidurgs mokyklos moksleiviai, besilankantys priame
teminiame parke, eséiame Taivano centre. Buvo nagiiamos dvi tyrimo kryptys: 1) susitelkta ties
vartotop laukiama kokybe, tikra patirtimi ir pasitenkinim) agmé vartotojy suvokimy tikros
patirties ir jy patenkinim. Atitinkamai buvo gauta 392 ir 444 anketos.

Buvo panaudoti keturi matmenys — paslaugos, patagumformacija ir poilsio patirtis —
kuriais iSmatuoti vartotaj like<iai ir tikros patirties suvokimas. Paslaugograg septynis punktus,

kuriais buvo prasoma respondgntpavyzdziui, jvertinti darbuotojus, kurie teikia tas paslaugas.
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Patogumai agmé penkis punktus, kurie atkre@ipdémes i susijusi poilsio patogum situacip.
Treciasis matmuo informacija amé SeSis punktus, kurie atspispd teminio parko aplink Pagaliau,
poilsio patigiai, tokiai kaip respondeatpoziiris i temin parka, iSmatuoti buvo pasirinkti SeSi punktai.
Vartotojo pasitenkinimas buvo iSmatuotas naudolakerto penki baly skak, kurioje 1 reiSk ,labai
nesutinka“, o 5 ,labai sutinka*“.

Rezultatai paragl kad visa apimanti vartotojo laukiama kokyio tikros patirties suvokimas
turi reikSming, teigiamy santyl vartotojo pasitenkinimui. Buvo atrastas tarpirgstetoy suvokiamos
tikros patirties vaidmuo santykyje taffke<iy ir pasitenkinimo. IS kitos pés, didesnis ttkumas tarp
vartotop luke<iy ir tikros patirties suvokimgtakoja mazesnvartotoy pasitenkinim. Galiausiai, tos
grupes dalyviai, kurie tusjo iSreiksty luike<iy, tikros patirties suvokim jvertino auksiau nei kitos
grupes dalyviai, kurieiiketiy netugjo. Taigi visos hipotezs buvo patvirtintos.

B. Leisen Pollack (2008) tyréjo paslaug kokykes ir vartotoj; patenkinimo srySio esmg. Tai
empirinis jrodymas, parodantis, kad egzistuoja paslaugos pazykuriuos galima klasifikuoti kaip
patenkinatius ir nepatenkinafius.

Duomenys buvo rinkti anketiniuadu i5 700 vartotej. Devyni atskiu paslaugos kokyds
pozymiy jtaka vartotojo pasitenkinimui buvo iStirta, naudujdaugialypius regresijos modelius.

Anketa apmé 27 punktus, susijusius su paslaugos kokybe. Qinmi¢ jvertina devynis
paslaugos kokyws pozymius, atstovaujains trims gveikos kokylgs, rezultato kokyés ir fizinés
aplinkos kokyks submatmenims. Tavertina respondenttikro paslaugos atlikimo suvokinpagal
jvairius pozymius. Tai negmé paslaugositke<iu jvertinimo, kuris litinas priimtinos paslaugos
kokybés lygmens pasiekimui. Priimtinas paslaugos kékylygmuo buvo nustatytas per surinktos
grupes tyrima. Anketoje taip pat buvo trys klausimai, sgspu respondentabsoligiu pasitenkinimu.
Visi anketos punktai buvo iSmatuoti naudojant Likeseptyni baly skak, kurioje 1 reisk ,labai
nesutinka“, o 7 ,labai sutinka*“.

Empiriniai rezultatai pateikigrodym, kad egzistuoja patenkin&os ir nepatenkinaios
paslaugos savybs. Pradzioje patenkingios paslaugos savyb neparodo jokio santykio su
pasitenkinimu, bet kai buvo pasiektas priimtinaslig@agos kokybs lygmuo, Sis santykis atsirado. Su
nepatenkinakgiomis paslaugos savyiis yra prieSingai. Pradzioje nepatenkitias paslaugos savyb
parodo §ry§i su pasitenkinimu, bet po pasiekto priimto paslaugukyles lygmens SiogySio neliko
arba geriausiu atveju SigrgSis buvo labai silpnas. Rezultatai parodo, kapatenkinatiu paslaug
kokybés pozymi gerinimas iki begalys galliit néra apdariausias metodas. Nes pasitenkinimo nauda

daugiau negali iti pasiekta po to, kai buvo pasiektas priimtinasig@agos kokyks lygmuo. Té&iau

38



patenkinatioms paslaugos sav§ims paslaug imores turi skirti c¢meg daug ankdau nei
pasitenkinimo nauda galiib pasiekta. Tai reikalauja didelinvesticij, skirty kokybés gerinimui.

G. Meirovich ir N. Bahnan (2008) tydjp sasajas tarp produkto/paslaugos kobghbir
emocionalaus vartotojo patenkinimo aspekto. Egajahtys metodai panaudoti matuojant kokyturi
tam tikny apribojimy. Sios studijos pateikia du visos kokghbstruktiros komponentus — dizaino kokyb
ir atitikimo kokybe — analizuojantgsajas tarp paslaugos kokghir vartotojo emocij. Rezultatai rodo,
kad yra reikSmingas santykis tarp galimviejy kokylbés matmen kombinacij ir vartotoy emociniy
atsiliepimy, iSreikst, jy valentingumu ir intensyvumu.

Buvo suformuluoti keturi scenarijai kiekvienai galii dizaino kokybs ir atitikimo kokyles
kombinacijai. Naudojamos dvi skirtingos anketos. eliename scenarijuje buvo pateiktas
astuoniolikos emoaij sarasas, iS kurio respondentai doar iSrinkti visas emaocijas, kurias jie ttina
patirs, jei jie bus vartotojai. Kiekvienas respomi@es jgijo emocional rezulta, todtl buvo
apskagiuotas valentingumo bei intensyvumo vidurkis kiednam iS ketuti scenarij. Anketoje taip
pat buvo vienas klausimas apie suprgsasitenkinim teikiama paslauga, kuris buvo matuojamas
Likerto penkiy baly skale (1 reiSkauksg pasitenkinim, o 5 — auk$t nepasitenkinira).

Rezultatai rodo, kad kai dizaino kokylir atitikimo kokyke yra auksti, vartotojai yra lirk
patirti aukSto intensyvumo teigiamas emocijas. Kaipuvo tikétasi, p patenkinimas yra auktusias
IS visy keturip scenarijg. PrieSingoje situacijoje, kai abu matmenys yra izarartotojai yra link
atsakyti neigiamomis ir intensyviomis emocijomigurpatenkinimas yra zemiausias. &jgi tikéjosi,
kad paskutinio scenarijaus su auksSta dizaino kokybema atitikimo kokybe kombinacija sukurs
emocijas su aukstu intensyvumu ir neutraliu/neigiaralentingumu. IS tikjju jie gavo atsakymus su
Zemiausiu intensyvumu ir gana auksStu nemalonumu.

Idomus & studipy rezultatas yra tas, kad vartotojai vertina atitigi kokyle auk&iau negu
dizaino kokyle. Dviejuose tarpiniuose scenarijuose, kai vienalsorfponeni yra Zzemas, o kitas yra
aukstas, emocijos buvo gdmai skirtingos. Kai atitikimo kokyb yra aukSta, o dizaino kokgbyra
Zema, emociniai atsakymai yra charakterizuoti &k teigiamo valentingumo ir zemo intensyvumo.
PrieSingoje kombinacijoje vartotojai patiria neigias emocijas su Zzemu sujaudinimo lygiu. Variptoj
pasitenkinimas yra zymiai aukStesnis ankstesniejatv

Modelis leidZia tiksliai nustatyti kokys elementus, kurie nurodo silprybr turi bati
LA5gydyti“. Pavyzdziui, jei klientai patiria stipgis neigiamas emocijas, tokias kaip pyktisitazis,
tiekéjas gali protingai nuspsti, kad ir dizaino kokyly ir atitikimo kokyke yra neadekwduose
lygmenyse ir turi bti pagerinti. Kai vartotaj emocijos yra teigiamos, bet neintensyvios, d@k turi

padaryti iSvad, kad kompanija neturi rimtproblem; su atitikimo kokybe; turi susikoncentruoti ties
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dizaino kokybe — produlgtir paslaug “puikus suderinimas” vartotojo poreikiams, didihgmairove ir

lankstuma, paslaugos pristatyme. Daugiau pastamgri bati sutelktos rinkodarai, tyrigimams ir

vystymui. Gerinant tam tikrus kokyb elementus, galima numatyti, kakvartotojy emociy bus

sulaukta po to. Laulktemocipy pasirodymas bus svarus Zenklas, kad ké&ytagerinimas is tikju

ivyko.

S. R. S. Javadein, A. Khanlari, M. Estiri (2008jirtyjo vartotop lojaluma sporto paslaug

industrijoje: paslaug kokybkes, vartotoy pasitenkinimo,isipareigojimo ir pasitigfimo vaidmuo. 4

studijos pateikia tyrifimo mode], kuris padeda identifikuoti paslaugos kokybmatus, vartotqj

pasitenkinim ir ju lojaluma sporto paslaugindustrijoje (zr. 12 pav.). Sudarant madelivo remtasi

Caceres (2007) ir jo kolegdarbu. Pastarieji tgkmode] buvo pritaik verslo aplinkoje.
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Saltinis: JAVADEIN, S.; KHANLARI, A; ESTIRI, M. Cusmer Loyalty in the Sport Services Industry: theleR
of Service Quality, 2008, p. 7.

12 pav. Paslaug kokybés, vartotojy patenkinimo ir lojalumo modelis

Modelis apibézia penkis faktorius, kurie kartu apima skirtinguskcinés kokykes aspektus.

Remiantis SERVQUAL modeliu, funkainkokybé ir technire kokybé apima paslaugos kokgh

suvokima. Sis modelis buvo panaudotas kaip konceptualawglisodalis. Siame konk&@me atvejyje
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technire paslaugos kokyb yra iSmatuota remiantis sporto industrijos Kkintaags. Antras
komponentas yra vartotojo pasitenkinimas, kurisdbpagistas kai kuriais kintamaisiais, apiintais
po to. Vartotojo pasitenkinimas tiesiogiai ir net@giai paveikia jo lojalum Du kintamieji
pasitikjimas ir isipareigojimas, kurie yra targingrandis tarp pasitenkinimo, paveikia lojalum
netiesiogiai.

Klausimyno sudarymasémési ank€iau miretais faktoriais ir susideda iS 49 tvirtinim
Respondentai gali arba sutikti, arba nesutikti &is virtinimais, naudojantis penkibaly Likerto
skale. Sitie klausimai buvo parinkti i3 patikinir galiojartiy instrumend, tik Siuo atveju pritaikyti
sporto paslaug industrijai. Pagilyto modelio iSbandyme buvo naudojami tiktai tiem&tuoti
kintamieji, kurie buvo konceptualiai susieti ga@iriomis konstrukcijomis autarimodelyje. Rezultatai
patvirtina, kad rySys tarp lojalumo ir pasitenkioinyra tarpig grandis tarp dvigj faktoriy —
pasitikejimo ir isipareigojimo — kurie yra paslaugos kokghr vartotojo pasitenkinimo rezultatas

Vartotojy lojalumu paremtas elgesys yra daugiamatis. Jok®sngeriausiai nenumato Vviso
elgesio, susijusio su vartotpjojalumu. Tai duoda suprasti, kachores turi apsvarstyti ir valdyti
skirtingus vartotojo patirties aspektus tuctipametu. Holistiniai lojalumo modeliai tés hiati taip
iSvystyti, kad modeliuat Siy jvairiy matmem vartotoj; lojalumo elgesio poveikpastoviemgmoniy
finansiniams rezultatams. Sitmatmem poveikis tiktina, kad keisis prie skirting industrijos ir
vartotop savybip. Taip pat tiktina, kad kiekvienas matmuo bus paveiktas bes#skin vartotojo
patirties aspelgt IS tyringjimo ir valdymo puss model galima prapisti taip, kad apimt vartotojy
kultarines savybes. Tai pésl geriau suprasti, kaip vartotojai, skirtingai skiaatys kultira, supranta
paslaugos kokybir kaip jie sieja tai su pasitenkinimu ir lojalumtaip pat modg¢lgalima iSpésti, kad
apimty sportiniy paslaug tiekéju ekonomines pasekmes.

Paslaugos kokydy pasitenkinimas ir palankaus reliatyvaus poai ugdymas turi teigiam
rezultat vartotop tikimybei rekomenduoti paslaugteikéja kitiems. Sporto klubo ar sportinio
komplekso rekomendavimas kitiems padidinta vartofzgkartotinio naudojimosi ketinunpriezastis.
Todél vadybininkai turi sukurti programas, kurios didinartotojo tikimyls rekomenduoti paslaugos
tiekéja kitiems. Tai tuéty bati skatinamosios programos (nemokami bilietai aatymos nuolaidos) ar
reklamavimas, kuris ragina vartotojus rekomendpasiiaugos tiejus draugams.

Y. Afthinos, N. D. Theodorakis ir P. Nassis (20@)inéjo Graikijos sveikatingumo ir sporto
centiy teikiamy paslaug vartotop luke<ius, atsizvelgdamj vartotoy demografinius ir motyvacinius
aspektus baisveikatingumo ir sporto centro #ip

Tyrimas buvo pagstas QUESC instrumentu, iSvystytu Kim ir Kim 1995 $is instrumentas

apima 43 punktus ir yra pritaikytas sveikatingunmosporto cenir paslaug kokybei nustatyti.
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Instrumentas apima dvi dalis. Pirma dalisrtina tam tikq dalyky pageidaujamum Antroje dalyje tas
pats dalyk saraSas yra panaudotas, kad iSmafusdteiktos paslaugos kokdg suvokina. Kadangi
tyrimas remiasitke<iais, Siuo atveju buvo panaudota tik pirma daliskd<iiai yra apildinami kaip
troSkimai. Atsakymai buvo pateikti 5 askakje, kuri Zynmejo dalyky pageidaujamumo laipgiinuo
Lvisai nesvarbu® iki ,labai svarbu“). Buvo apklau®46 asmenys, esantys 6 wjedr priva&iy Atény
sveikatingumo ir sporto centnariai.

Tyrimo rezultatai rodo, kad sveikatingumo ir sporentn teikiamy paslaug vartotoj
pageidaujami paslaugos pristatymo aspektai daugiausig su patogum aptiuopiamais elementais,
personalo po#riu ir gekejimais, pozymi, susijusi su kaina bei element susiey su numatytomis
paslaugomis. ReikSmingi troSkinskirtumai egzistuoja tarp wyrir moten taip pat kaip tarp viesir
privaciy sveikatingumo ir sporto cemtvartotoj;. Sveikatingumo ir sporto centrai, kurie nori ikt
didesn moten kieki, turi atkreipti didespdémes | savo numatyt ir suplanuai paslaug teikima, nes
moterys turi specifini lake<iu ir tikétina, kad jos yra kritiSkess aptarnaujatiam personalui.
Privatiy sveikatingumo ir sporto cemtklienty lake<iai yra didesni, palyginus su vigSveikatingumo
ir sporto centy klientais, ir jie iSreikSti patogumapiiuopiamais elementais iggeika su personalu.

Sio tyrimo rezultatai yra naudinga praglinnformacija sveikatingumo ir sporto cemtr
vadybininkams. Nustatsavo klient norus ir troSkimus, jie gali imtis veiksm kurie pagerint
paslaugos pristatymir nustatyty paslaugos teikimo standartus, atsizvelgiddienty lukesius.

Apzvelgti tyrimai paroél kad paslaug kokyl® yra labai svarbus elementagtakojantis
vartotojy poreikiy patenkining. Atsizvelgiant vartotoy likesius, emocijas, norus, paslagdokylz

turi bati nuolat gerinama.
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3. SVEIKATINGUMO PASLAUG U KOKYB ESJTAKOS VARTOTOJ U

POREIKI U PATENKINIMUI TYRIMAS

Sioje darbo dalyje pateikiama tyrimo metodika, gatiikto tyrimo rezultatai beiyj analiz.

3.1. Tyrimo metodika

ISanalizavus teorinmedziag ir atliktus empirinius tyrimus sveikatingumo pasgia kokyheés ir

vartotop poreikiy patenkinimo srityje, Siam tyrimui buvo iSkeltakslas — istirti, kaip sveikatingumo

paslaug kokyb: jtakoja vartotay poreikiy patenkinina.

Tyrimui keliami tokieuzdaviniai:

1.

Sukurti sveikatingumo paslawdokybés ir vartotoj; poreikiy patenkinimo lygio vertinimo
rodikliy sistem.

ISsiaiSkinti vartotap nuomor apie teikiam sveikatingumo paslaug kokybe ir Siy
paslaug itaka respondeni sveikatai.

Sukurti sveikatingumo paslawdokybés ir vartotojy poreikiy patenkinimo priklausomyis
model.

Tyrimo metodai. Tyrimo vykdymui buvo naudojamas kiekybinis tyrimeetodas — anketin

apklausa (zr. pried). Sia anket sudaro trys dalys:

1.

bendri duomenys apie tiriamuosius (lytis, amziawgpg iSsilavinimas, pajamos), siekiant
iSsiaiskinti, ar skiriasi respondentuomors, atsizvelgiani demografinius duomenis, bei
duomenys apie tiriagjy lankymasi sporto ir sveikatingumo centruose. Klausimaiard
kai kurie iS j; su galimybegrasSyti savo nuoman

sporto ir sveikatingumo cenmtrteikiamy paslaug kokybes jvertinimas. Si dalis sudaryta
naudojantisivairiy autoriy pateikta tiek teorine, tiek praktine medziaga.iBRaidaro 33
rodikliai, kurie suskirstyti tris grupes. Rodikliai buvo vertinami naudojankeisito penki
baly skak, kurioje 1 reiSkia ,labai blogai“, 2 — ,blogai“, 3 ,nei gerai, nei blogai“, 4 —
.gerai“, 5 — labai gerai“. Antrosios anketos dalikslas buvo suzinoti, kuriuos rodiklius
respondentai vertina blogiausiai ir kuriuos vertygaiausiai.

tiriamuju sveikatos bklé. Klausimai uzdari, kai kurie iSyjsu galimybejrasyti savo
nuomor. Sia dalimi buvo siekiama suZinoti respondedtiomenis apieyj sveikatos
buklg.
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Gauti duomenys buvo analizuojami ir tvarkomi matenga-statistine SPSS 13.0 duomen
apdorojimo programa. Visi duomenys pateikti paveiksei lenteliy pavidalu. Tyrimui svarbu iStirti
koreliacijos ry$ tarp sportuojafiy ir nesportuojaéiy asmen sveikatos bklés. Siy rySiy stiprumas
skatiuojamas pagal Pearson (tiesiniams rySiamertinti) bei Spearman (ranginiams pozymiams
ivertinti) koeficientusKoreliacijos koeficiento reikSénjvertinama taip:

* nuo 0,00 iki 0,19 — labai silpnas rysys;

* nuo 0,20 iki 0,39 — silpnas rysys;

* nuo 0,40 iki 0,69 — vidutinis rysys;

* nuo 0,70 iki 0,89 — stiprus rysys;

* nuo 0,90 iki 0,99 — labai stiprus rysys (KruSinskie2008).

Sporto ir sveikatingumo centrteikiamy paslaug kokybe nusakantiems rodikliamgsertinti
buvo apskaiiuojami vidurkiai ir standartiniai nuokrypiai.

Tyrimo objektas — priklausomyb tarp sveikatingumo paslaudokyhes ir vartotoj poreikiy
patenkinimo.

Tyrimo imtis. Tyrimo respondentai yra tiek asmenys, besilankasp@to ir sveikatingumo
centruose, tiek asmenys, neuzsiimantys jokiu spafadangi vig tiriamyju populiacip sunku
nustatyti, todl buvo remtasi Statistikos departamento prie LietuRRespublikos vyriausyb pateiktais
duomenimis. Duomenapie tai, kiek Zmoni per metus apsilanko sporto ir sveikatingumo cersteu
néra. Vieninteliai rasti duomenys buvo apie tai, keshnen dalyvavo sporto varzypir sveikatingumo
renginiuose. 2007 m. Kauno mieste tokio fdiio renginiuose apsilank99243 dalyviai (Sporto
varzyhy ir sveikatingumo rengini dalyviai met; pabaigoje, 2007). Taigi remiantis Siais duomenimis
tyrimo visumos dydis buvo suapvalintas iki 200000.

Tyrimo im¢iai nustatyti buvo naudojama fornéuiyn.

Z x N x p(1-p)

nmin
(AP’ (N-1) + Z x p(1-p)

Cia: N —visumos dydis (100000);

p — pozymio tikimy (laikoma, kad ji lygi 0,7);

Ap — pozymio dalies paklaida (laikoma, kad ji lygproc.);

z - normaliojo skirsnio koeficientagié pasikliaujama 95 proc. patikimumu), kuris Siuo

atveju lygus 1,96.
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1,96" * 100000 * 0,7 (1 — 0,7)
0,07 * (100000— 1) + 1,96 0,7 (1 - 0,7)

Pagal slyga Nmin = =164
Apskatiavus tyrimo imi pagal formu}, paaiSkjo, kad reikty apklausti 164 respondentus,
kurie naudojasi sporto ir sveikatingumo ceantpaslaugomis. Tiek pat turiab apklausta ir
nesilankagiy juose zmonj. Taigi visa tyrimo imtis sudaro 328 respondentus.
Tyrimo organizavimas. Tyrimas buvo atliktas 2009 m. balandzioémas. Anketa buvo
patalpinta internetigje svetaigje http://www.publika.lt. Viso buvo apklausta 308spondent 156
besilankantys sporto ir sveikatingumo centruosel4d nesilankantys sporto ir sveikatingumo

centruose.

3.2. Sveikatingumo paslaug kokybés jtakos vartotojy poreikiy patenkinimui empirinis

tyrimas, duomemny analizé ir rezultat y aptarimas

Pirmaja anketos dalsudaé bendri duomenys apie tiriamuosius bei duomenys #pamyjy
lankymasi/nesilankym sporto ir sveikatingumo centruose. 9 legjeel pateikiama apklaust
respondent demografini duomem procentinis pasiskirstymas (pagal iJyamzi, iSsilavinimy ir
gaunamas pajamas).

9 lentet

Tyrimo dalyvi y charakteristiky procentinis pasiskirstymas

Procentag
Lytis Moteris 60,00
Vyras 40,00
AmzZiaus grup Iki 18 5,00
18-25 45,00
26-35 16,33
36-45 11,33
46-55 10,67
56-65 8,67
Vir§ 65 3,00
ISsilavinimas Vidurinis 21,67
Aukstesnysis 10,00
Aukstasis universitetinis 36,33
Aukstasis neuniversitetinis 14,00
Nebaigtas aukStasis 15,00
Kita 3,00
Pajamos per temeg | ki 500 Lt 25,67
501 — 1000 Lt 22,33
1001 — 2000 Lt 34,67
Vir§ 2000 Lt 17,33

Saltinis: sudaryta autés.
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Atsizvelgianti Iyti, tiek vyn, tiek moten buvo apklausta apylygiai: moter 60 proc., vy —
40 proc. Motey apklausta tr&daliu daugiau nei vy, Pagal amziaus grgpdauguny sudaro 18-25
mety tiriamieji (40 proc.), maziausiai buvo apklaustai8 met; (5 proc.) bei virS 65 met(3 proc.)
Zzmonu. Visy kity amziaus grupi tiriamyjy buvo apklausta panaSiai: 26-35 met16,33 proc., 36-45
mety — 11,33 proc., 46-55 met— 10,67 proc., 56-65 met— 8,67 proc. Kaip ir buvo tétasi,
aktyviausiai anket pildé jaunimas. Pastéla tendencija, kad kuo amzius vyresnis, tuo madrset;
buvo uzpildyta.

Dauguma apklausfy nuroct, kad yraigije auksji universitetin iSsilavinima (36,33 proc.).
21,67 proc. yra baigtik viduring bendrojo lavinimo mokyll o visi kiti pasiskirst beveik po lygiai:
10 proc. nurod turintys aukstegn, 14 proc. — auk§fi neuniversitetin bei 15 proc. dar nebaig
aukstojo iSsilavinimo. Keturi respondentai nurathr nebaig vidurinio iSsilavinimo, du respondentai
turintys pagrindify o vienas — profesiniSsilavinima (viso suda¥ 3 proc.). Taigi apie pgsvisu
apklaustjy sudaé asmenys, turintys aukgt iSsilavininm.

Beveik 35 proc. respondenturoct, kad j; pajamos per gmeg yra nuo 1001 Lt iki 2000 Lt.
Asmenys, gaunantys iki 500 Lt pajarper neéneg, sudaé 25,67 proc., 501 — 1000 Lt gaunantys —
22,33 proc., o daugiausiai, t.y. virs 2000 Lt pajagaunantys respondentai sugddr7,33 proc.
Respondent pasiskirstymas pagal pajamas, gaunamas peegnbuvo beveik vienodas.

Taigi vidutin tyrimo dalyy galima apildinti kaip 18-25 met motey, turincig aukstj;
universitetini iSsilavinimy, kurios pajamas per éneg sudaro 1001-2000 Lt.

Kaip buvo mirta anksiau, vienas iS anketos pirmos dalies tik§luvo iSsiaiskinti, kaip
pasiskirst respondentai pagal lankysi/nesilankym sporto ir sveikatingumo centruose. Buvo
pateikta 10 klausim

13 paveiksle pavaizduota, kaip pasiskirstspondentai pagal uZsiima fizine veikla, pvz.: ar
jie bégioja, vazirgja dvireiu ir pan. Beveik 74 proc. apklaugi nuroct, kad tokia veikla uzsiimija.
Ketvirtadalis apklausiy Sia veikla nesidomi.
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Kartais
33,00% Taip
40,67%

Ne
26,33%

Saltinis: sudaryta autés.

13 pav. Respondent pasiskirstymas pagal uzgimima fizine veikla

Tiek besilankatiy, tiek nesilankatiy sporto ir sveikatingumo centruose buvo apklausteeik
po lygiai (zr. 14 pav.). Nuolat besilankaun yra 30 proc., kartais — 22 proc. Visai nesilanBg4oc.

Kartais

22%
Taip
30%

48%

Saltinis: sudaryta autés.

14 pav. Respondent pasiskirstymas pagal lankymsi sporto ir sveikatingumo centruose

15 pav. pavaizduotas respondepasiskirstymas pagal lankymosi dazmumauguma lankosi
2-3 kartus per savait(39,1 proc.). Visa kita pasiskiésbeveik vienodai: daugiau nei 3 kartus per
savait lankosi apie 19 proc. apklaupi, karty per neneg — apie 18 proc., 1 karper savai — beveik
15 proc. Apie 10 proc. nuréditokia lankymosi daznumo trukgnnei buvo nurodyta: 4 respondentai
nuroct, kad lankosi kelis kartus per metus, 3 —&akr metus, 1 — karfper pusmetir 2 kart per 2-3
meénesius. Taigi daugiau nei tdalis apklausiu dazniausiai sporto ir sveikatingumo centruose dank
kelet karty per savai.
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9,62% 14,74% O 1 kary per savait

W 2-3 kartus per savait
17,95%, us persavai

O daugiau nei 3 kartus per
savait

O karta per nieneg

39,10%

18,59% B kita

Saltinis: sudaryta autés.
15 pav. Respondent pasiskirstymas pagal lankymosi daznurp sporto ir sveikatingumo

centruose

Atsizvelgianti laiko trukmg, pus respondent nurod, kad sporto ir sveikatingumo cemtr
teikiamomis paslaugomis naudojasi apie 1 valguad 16 pav.). 46 proc. Siomis paslaugomis naudojasi
2-3 val. Tik 3 proc. vis apklaustju nuroc, kad sporto ir sveikatingumo centruose paslaugomis

naudojasi virs 3 valand Taigi dauguma Sioms paslaugoms skiria nuo viéadsj y valana;.

3,21%

O1val.

| 2-3val.
50,64%

46,15%

Ovirs 3val.

Saltinis: sudaryta autés.
16 pav. Respondeni pasiskirstymas pagal laiko trukme, kurios metu naudojamasi sporto ir

sveikatingumo centmy paslaugomis

Net 56,11 proc. respondanhuroc, kad sporto ir sveikatingumo centruose lankosibdar
dienomis (zr. 17 pav.). Vos 11,11 proc. lankosias@aliais. Taiau beveik 33 proc. nured
besilankantys sporto ir sveikatingumo centruose,t&di turi laisvo laiko, tai reiSkia, kad jie laws(

tiek darbo dienomis, tiek savaitgaliais.c¢ileal 24 respondentai buvo pasignkent du atsakymus,
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kuriais nurod, kad sporto ir sveikatingumo centruose lankos tarbo dienomis, tiek savaitgaliais
arba kai turi laisvo laiko.

0,
32,78% @ Darbo dienomig
@ Savaitgaliais
56,11%
O Kai turiu laisvo
laiko
11,11%

Saltinis: sudaryta autés.
17 pav. Respondent pasiskirstymas pagal laiko momeny, kurio metu naudojamasi sporto ir

sveikatingumo centm paslaugomis

18 pav. pavaizduotas respondenpasiskirstymas pagal lankymosi ilgamsporto ir
sveikatingumo centruose. 34,62 proc. apkigussporto ir sveikatingumo centruose lankosi jau 2irs
mety. Kita apklausijy dalis (20,51 proc.) lankosi palyginus neilgai k ®-6 nenesius. Kiti
respondentai pagal lankymosi ilgarpasiskirsto beveik vienodai: 14,74 proc. lankési2i ménest,
14,74 proc. — 6-12 émesiy, 15,38 proc. — 1-2 metus. Taigi daugiau neidedis apklausgju sporto ir

sveikatingumo paslaugomis naudojasi ne vieneriog vejus metus, o ilgiau.

14,74%

O iki 2 ménesiy
34,62%, W 2-6 nénesius
20.51% O 6-12 nénesiy

0O 1-2 metus

W virS 2 mety

15,38% 14,74%

Saltinis: sudaryta autés.

18 pav. Respondent pasiskirstymas pagal lankymosi ilgum sporto ir sveikatingumo centruose
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Visos priezastys, & kuriy apklaustieji naudojasi sporto ir sveikatingumotogmaslaugomis,
pasiskirst daugmaz vienodai: 36,14 proc. respondéankosi @&l sveiko gyvenimo tbdo, 32,93 proc.
— ckl laisvalaikio praleidimo tdo, o 26,91 proc. lankoskéldgrazaus &no kulto (Zr. 19 pav.). 4 proc.
nuroct kitas priezastis, tokias kaip rezultaiekimas, atsipalaidavimas, aktyvios veiklagktrmas. Net
43 respondentai nurédsisas tris priezastis, o 22 — bent dvi. Taigi t@éksveiko gyvenimo Bbdo, tiek
dél grazaus &no kulto, tiek @l laisvalaikio praleidimo ©do respondentai lankosi sporto ir

sveikatingumo centruose.

4,02%

O Sveikas gyvenimo

36,14% budas
B Grazaus &no kultas

32,93%

O Laisvalaikio praleidimg
badas

O Kita

26,91%

Saltinis: sudaryta autés.
19 pav. Respondeni pasiskirstymas pagal lankymosi priezastis sporta isveikatingumo

centruose

20 pav. pavaizduota, kokiomis paslaugomis dazraaoaudojasi respondentai. Beveik 34 proc.
naudojasi treniruokli sale bei beveik 30 proc. vandens zonos paslaugdvtagiau populiari yra
aerobika. Tenisas, nytkovos menai, masazai ir kitos paslaugos, tokiop jaga ar krepSinis, kurias
nurod patys respondentai, pasiskirsto atitinkamai 3,88c.p 5,19 proc., 7,78 proc., 3,33 proc.
Nemazai respondannuroct kelety paslaug, kuriomis naudojasi. 40 ig jnuroct bent dvi paslaugas,
23 — bent tris, o 5 respondentai nuro#tad naudojasi keturiomis paslaugomis ir daugiBaigi
populiariausios sporto ir sveikatingumo centruaskidmos paslaugos yra treniruakisak, vandens
zonos paslaugos ir aerobika.

Analizuojant pagal Iyttiek tarp motey, tiek tarp vyn populiariausios paslaugos treniruakli
sak ir vandens zonos paslaugos. Taip pat nemazai moisiima aerobika. @ent Sios paslaugos

nenuro@ nei vienas vyras.
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Analizuojant pagal amg tarp visi amziaus grupi vyrauja vandens zonos paslaugos.
Respondentai, kuri amzius yra iki 55 mef meégsta lankytis treniruokli sakje. Aerobika
populiariausia tarp 18-25 bei 46-55 maimziaus moter Amziaus grupje nuo 46 met ir daugiau nei

vienas respondentas neuzsiimapigbvos menais, o 36-55 migtespondentai neuzsiima tenisu.

Kita
Masazai 3,33%
7,78%

Treniruokliy
sak
Vandens zono 33,70%
paslaugos
(baseinas,
pirtys ir kt.)
29.63% Tenisas
3,33%
Ryty kovos Aerobika
menal 17,04%
5,19%

Saltinis: sudaryta autés.

20 pav. Naudojimosi sporto ir sveikatingumo centruse teikiamomis paslaugomis pasiskirstymas

Pagrindiniai veiksniaijtakojg sporto ir sveikatingumo centro pasirinkinyra Sie: patogi vieta
(23,16 proc.), lanksti kainsistema (21,37 proc.),iomos paslaugos (17,30 proc.) bei kvalifikuoti
darbuotojai (14,50 proc.) (zr. 21 pav.). Kiti veikai, tokie kaip naujausiganga (7,12 proc.), artigu
rekomendacijos (7,89 proc.), populiarumas (5,85cproreklama (1,78 proc.) bei kita (,noras
iSbandyti“, ,sveika gyvensena“, ,poreikis sportddti,02 proc.)) sudaro apie 24 proc. 41 respondenta
nurock tik viena veiksr, 43 — du veiksnius, o visi kiti — po tris ir daagi Taigi svarbiausi veiksniai
yra kaina, darbuotqj kvalifikacija, geografid pactis bei silomos paslaugos. Maziausiai sporto ir
sveikatingumo centro pasirinkimitakoja reklama, populiarumas, artijm rekomendacijos bei
naujausigranga.
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Reklama

0,
Kita 1,78%

Populiarumas
5,85%

Sialomos -
aslaugo Patogivieta
’ 17,30% 23,16%
Kvalifikuoti
darbuotojai
14,50%
Naujausigranga Lanksti kainy
7,12% sistema
21,37%

Saltinis: sudaryta autés.

21 pav. Veiksni, jtakojusiy sporto ir sveikatingumo centro pasirinkima, pasiskirstymas

22 pav. pavaizduota, kaip pasiskisstrespondent ketinimas ateityje naudotis sporto ir
sveikatingumo cendrteikiamomis paslaugomis. 81,41 proc. nuiddhd ir ateityje naudosisiscentiy
teikiamomis paslaugomis, apie 18 proérannusprene dél ateities, o beveik 1 proc. teigia, kad Si
sporto ir sveikatingumo centteikiamomis paslaugomis nesinaudos. isd&iomem galima teigti, jog
klientai yra patenkinti savo pasirinktu sporto iref&katingumo centru bei juos tenkinay Senty

teikiamy paslaug kokyke.

NeZinau
17,95%

Ne
0,64%

Taip
81,41%

Saltinis: sudaryta autés.
22 pav. Ketinimo ateityje naudotis sporto ir sveikéingumo centry teikiamomis paslaugomis

pasiskirstymas
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Taigi vidutin tyrimo dalyy galima apildinti kaip 18-25 met motey, turincig aukstj;
universitetini iSsilavinimy, kurios pajamas per éneg sudaro 1001-2000 Lt. Ji uzsiingja fizine veikla
(begioja, vazirja dviraciu), lankosi sporto ir sveikatingumo centre 2-3 tkiar per savait darbo
dienomis po 1-3 valandas jau virs 2 metlaudojasi treniruokl} sale bei vandens zonos paslaugomis.
Sporto ir sveikatingumo centro pasirinkimjtakojo patogi vieta, lanksti kainsistema, glomos
paslaugos bei darbuotgjkvalifikacija. Sportuoja é grazaus kno kulto bei sveiko gyvenimadv.

Antrojoje anketos dalyje buvo praSoma respondévertinti sporto ir sveikatingumo centr
teikiamy paslaug kokylke. 10 lentetje apskatiuotas sporto ir sveikatingumo centruose teikiam
paslaug kokybés jvertinimo skaliy vidurkis ir standartinis nuokrypisuy Jpagalba nustatomi rodikliai,

kurie yra vertinami geriausiai ir kurie yra vertmablogiausiai.

10 lente¢
Sporto ir sveikatingumo centry teikiamy paslaugy kokybés rodikliy jvertinimai
Eil. | Rodiklis Vidurkis Standarti_nis
nr. nuokrypis
1 Interjeras 3,90 0,859
2 Siuolaikire jranga 3,96 0,929
3 Tvarka, Svara 4,08 0,823
4 Temperaira 3,97 0,822
5 Jaukumas 3,92 0,865
6 Atmosfera 4,14 0,780
7 Vizualumas 3,76 0,883
8 Saugumas 3,85 0,844
9 PasiruoSimas pati 4,28 0,849
10 | Pagarba 4,31 0,833
11 | Profesigs Zinios 4,38 0,813
12 | Reakcijg kliento poreikius 4,28 0,777
13 | Reakcija iSkilusius nesklandumus 4,17 0,828
14 | Pasitikjimas 4,17 0,796
15 | Individualus dmesys 4,03 0,880
16 | Rapestingumas 4,10 0,863
17 | Supratingumas 4,13 0,833
18 | Mandagumas 4,31 0,792
19 | Tvarkinga iSvaizda 4,38 0,748
20 | Savs realizavimas 4,21 0,663
21 | Atsipalaidavimas 4,40 0,725
22 | Pastovumas 4,17 0,777
23 | Pasitikjimas centru 4,19 0,720
24 | Rekomendavimas kitiems 4,23 0,726
25 | Kaina - mokestis 4,16 0,884
26 | Paslaugivairow 3,87 0,931
27 | Geografia padtis 4,15 0,851
28 | Specifits paslaugos 2,93 1,349
29 | Aiskios instrukcijos 4,03 0,822
30 | Darbo valandos 4,36 0,700
31 | Reputacija 4,19 0,720
32 | Sveika tarp klient 4,06 0,776
33 | Privatumas 3,83 0,810

Saltinis: sudaryta autes.
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Didziausias skaitmenines iSraiSkas turi blogidusiartinty sporto ir sveikatingumo centruose
teikiamy paslaug kokybkés rodikliy standartiniai nuokrypiai. Jei skaitmeaimsraiSka virSija 1, tai
reiSkia, kad Sis rodiklis yra vertinamas nelabaiagds 10 lentgls matome, jog tik vienas rodiklis -
~Specifinés paslaugos” - yra iSreikStas virS vieneto (1,348fiau arti vieneto yra ,Siuolaikinjranga®
(0,929) bei ,paslaugivairo” (0,931). Taigi reikty teikti ne tik daugiau specifinipaslaug, bet ir

atnaujintijrangy bei pksti paslaug asortimeny.

11 lented
Sporto ir sveikatingumo centry teikiamy paslaugy kokybés jvertinimo rezultatai
labai blogai nei gerai, gerai labai
blogai nei blogai gerai
Aplinkos salygos:
1 Interjeras 1,92 % 3,21 % 21,15 % 50,64 % 23,08 %
2 Siuolaikire jranga 1,92 % 3,21 % 23,72% 39,10% | 32,05%
3 Tvarka, Svara 1,92 % 1,92 % 12,82 % 53,21 % 30,13 %
4 Temperatra 0,64 % 5,13 % 16,03% 53,21 % 25,00 %
5 Jaukumas 1,92 % 1,92 % 24,36 % 46,15 % 25,64 %
6 Atmosfera 1,28 % 1,92 % 10,90 % 53,85 % 32,05 %
7 Vizualumas 1,28 % 3,85 %| 34,62 % 38,46 % 21,79 %
8 Saugumas 1,28 % 3,21 % 26,92 9% 46,79 % 21,79 %
Darbuotojy kompetencija:
9 PasiruoSimas pati 0,64 % 3,21 % 12,18 % 35,26 % 48,72 %
10 | Pagarba 0,64 % 3,21 % 10,26 % 35,90(%50,00 %
11 | Profesiis zZinios 1,28 % 1,28 % 9,62 % 34,62 % 53,21 %
12 | Reakcija kliento poreikius 0,64 % 1,92 % 10,26 % 42,95% | 44,23 %
13 | Reakcijg iSkilusius nesklandumus 0,64 % 2,56 % 15,38(%41,67 % 39,74 %
14 | Pasitikjimas 0,64 % 1,92 % 14,74 % 44,87 % 37,82 %
15 | Individualus dmesys 1,28 % 2,56 % 21,79% 41,03 % 33,33 %
16 | Rapestingumas 0,64 % 3,85 % 17,31 % 41,67 % 36,54 %
17 | Supratingumas 0,64 % 2,56 9 17,31 P642,31% | 37,18 %
18 | Mandagumas 1,28 % 1,28 9 8,97 % 4231 % | 46,15%
19 | Tvarkinga iSvaizda 0,64 % 1,28 % 8,33 % 39,10|%50,64 %
Lakestiy jvykdymas:
20 | Saes realizavimas 0,64 % 0,00 % 9,62 % 57,05 % 32,69 %
21 | Atsipalaidavimas 0,64 % 0,00 % 10,26 % 36,54(%52,56 %
22 | Pastovumas 0,64 % 1,929 13,46 P0 48,08 % 35,90 %
23 | Pasitikjimas centru 0,64 % 1,28 % 10,26 % 53,85 % 33,97 %
24 | Rekomendavimas kitiems 0,649 0,64 % 11,54{949,36 % 37,82 %
25 | Kaina - mokestis 0,64 % 4,49 % 14,74 % 38,46 % | 41,67 %
26 | Paslaugivairove 1,28 % 4,49 % 29,49 %| 35,90 % 28,85 %
27 | Geografia packtis 1,28 % 3,21 % 12,18 % 45,51 % 37,82 %
28 | Specifies paslaugos 19,87 % 19,23 % 24,36 % 21,15 % 15,38 %
29 | Aiskios instrukcijos 1,28 % 3,85 % 12,82 % 54,49 % 27,56 %
30 | Darbo valandos 0,64 % 0,64 9 7,05% 4551 % | 46,15 %
31 | Reputacija 0,64 % 1,28 % 10,26 % 53,85 % | 33,97 %
32 | Seika tarp klieng 0,64 % 1,92 % 17,31 %| 50,64 % 29,49 %
33 | Privatumas 0,64 % 3,21 % 28,85 % 46,79 % 20,51 %

Saltinis: sudaryta autés.
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Ivertinus gautus rezultatus, paaigk jog beveik visi rodikliai buvavertinti ,gerai“ arba ,labai
gerai“. Analizuojant aplinkosab/gu rodiklius, daugiau nei pésrespondent labiausiai patenkinti
interjeru (50,64 proc.), tvarka, Svara (53,21 protemperatra (53,21 proc.) bei atmosfera (53,85
proc.). Sporto ir sveikatingumo centruose eégamrang respondentaivertino tiek ,gerai“ (39,10
proc.), tiek ,labai gerai“ (32,05 proc.). Jaukaim saugum jvertino ,gerai* (atitinkamai 46,15 proc. ir
46,79 proc.). Tr&dalis respondentvizualuny jvertino ,gerai“ (38,46 proc.), tdau kitas trédalis buvo
neutratis ir jvertino ,nei gerai, nei blogai“ (34,62 proc.). Shusi aplinkos dygu rodikliai buvo
atmosfera, tvarka, Svara bei temperat

Atsizvelgiantj darbuotoj kompetencijos rodiklius, paai§k, jog respondentai ,labai gerai®
ivertino darbuotaj pasiruoSim packti (48,72 proc.), pagaa(50 proc.), profesines zinias (53,21 proc.)
bei ju iSvaizdy (50,64 proc.). Visus kitus rodiklius dauguma reggpent; jvertino ,gerai*: pasitikjimas
(44,87 proc.), individualuséthesys (41,03 proc.)fipestingumas (41,67 proc.), supratingumas (42,31
proc.). Trys rodikliai buvojvertinti tiek ,gerai®, tiek ,labai gerai“: reakcija kliento poreikius
(atitinkamai 42,95 proc. ir 44,23 proc.), reakdijgkilusius nesklandumus (atitinkamai 41,67 proc. i
39,74 proc.) bei mandagumas (atitinkamai 42,31.pret6,15 proc.).

Paskutig rodikliy grups — lake<iy ivykdymas — agmé 14 rodikliy. Dauguma rodikli buvo
ivertinti ,gerai“. Daugiau nei pus respondent sporto ir sveikatingumo centruose labai gerai
atsipalaiduoja (52,56 proc.). Gerai save realizt@jja pat daugiau nei péigpklausy tiriamyjy (57,05
proc.). AiSkias instrukcijas geravertino 54,49 proc. respondentCentru pasitiki daugiau nei pus
respondent, t.y. 53,85 proc. Pastoviai sporto ir sveikatinguoentre lankosi 48,08 proc. apklayst
Geografine pagtimi patenkinti 45,51 proc. tirianjy, sporto ir sveikatingumo centro reputacija — 53,85
proc., aveika tarp klieni — 50,64 proc. tiriangu. 46,79 proc. nurag jog privatumo jiems uztenka ir
tai jvertino ,gerai“. Beveik po lygiai pasiskikskainos-moke&o jvertinimas: ,gerai“jvertino 38,46
proc., o ,labai gerai“ — 41,67 proc. apklayst Darbo valandomis respondentai taip pat tiek padin
(45,51 proc.), tiek labai patenkinti (46,15 procBaslaug jvairove nesiskundzia 35,90 proc.
apklaustjy, tatiau specifinip paslaug, tokiy kaip sporto baras, vajkkambarys ir kt., sporto ir
sveikatingumo centruoseiksta (19,87 prodvertino ,labai blogai“, 19,23 proc. — ,blogai“, ,hgerai,
nei blogai* — 24,36 proc., o ,gerai“ — 21,15 prapklaustjy). Rekomenduoti kitiems lankarsporto
ir sveikatingumo cendrsialo beveik pus respondent, t.y. 49,36 proc.

Taigi iSanalizavus visugzvertintus rodiklius, galima teigti, jog beveik visidikliai tenkina arba
net labai tenkina vartotgj poreikits. Kadangi dauguma respondgntsporto ir sveikatingumo

centruose lankosi jau gana ilgai (virs 2 mpetr planuoja lankytis juose ir toliau, paslaudokyle
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sqlygojantys rodikliai yrajvertinami gerai, nes respondentai jau yra issigrdveikatingumo centrus,
kurie geriausiai atitinkay lizkesius ir tenkina j, kaip vartotoj, poreikius.

Trecioji anketos dalis skirta, iSsiaiskinti tiriagy sveikatos bklg. Buvo pateikta 11 klausim

Tik penktadalis (21 proc.) visrespondent nurock turintys antsvorio. 79 proc. antsvorio neturi

(zr. 23 pav.).

Taip

79%

Saltinis: sudaryta autés.

23 pav. Respondeny, turin ¢iy antsvorio, pasiskirstymas

24 ir 25 pav. pavaizduota respondeptiklausomylé nuo zaling jprociu. Visai netiko 77
proc. apklausijy, 23 proc. #iko. Taliau alkoholinius grimus vartoja net 71 proc. Likusieji, beveik 29
proc., alkoholing gérimy nevartoja. Taigi dauguma tiriagu nors ir neiiko, tatiau vartoja alkoholinius

gérimus.

Taip
23%

Ne
7%

Saltinis: sudaryta autés.

24 pav. Rikandiy respondenyy pasiskirstymas
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Ne
28,67%

Taip
71,33%

Saltinis: sudaryta autés.

25 pav. Respondeny, vartojanéiy alkoholj, pasiskirstymas

Beveik pus (41 proc.) respondentnuroct, jog sportas visiSkai netujiakos priklausomybei
nuo zaling jprociu (Zr. 26 pav.). Ketvirtadalis (25,33 proc.) tgigkad sportas jiems téjo jtakos
priklausomybei nuoakkymo ar alkoholini gerimy vartojimo. 25 proc. nuradvisiSkai nesportuojantys,
0 beveik 9 proc. — neturintys zalpgprociu. Taigi didet dalis apklausiju teige, kad nors ir sportuoja,
bet ju priklausomybei nuo ZalingiproCiy tai neturijtakos, t&iau nemazai respondenturoc, kad

itakos visgi sportas turi.

8,67%

25,33% B Taip

25,00% ® Ne
O Nesportuoju

O Neturiu Zalingy
iprociy

41,00%

Saltinis: sudaryta autés.

26 pav. Sportavimojtaka priklausomybei nuo zalingy jprociy
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Beveik pusg visy apklaustju (46,67 proc.) nurad kad sveikatogstaigose lankosi &&au nei
karta per metus (Zr. 27 pav.). Bent kapter metus apsilanko 35,33 proc. Likusieji 14,33cpsveikag
tikrinasi bent kag per pusmet o maza dalis (tik 3,67 proc.) dazniau nei kaper pusmet

Analizuojant pagal amziaus grupes, dauguma iki @b rmamziaus sveikattikrinasi re&iau arba kast

per metus. VirS 65 met- bent kai per pusmet

3,67%

14,33%

46,67%

35,33%

O Retiau nei karg per
metus

| Karta per metus

0O Karta per pusmat

O Dazniau nei kagt per
pusmet

Saltinis: sudaryta autés.

27 pav. Sveikatos tikrinimosi daznumas

Ne
52,67%

Taip
47,33%

Saltinis: sudaryta autés.

28 pav. Negaluoja®liy respondenyy pasiskirstymas
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Vos daugiau nei pésapklaustju (52,67 proc.) nurag jog jokiais negalavimais nesiskundzia
(28 pav.). Taiau 47 proc. vienoki ar kitokiy negalaviny turi. 29 pav. pavaizduotas respondent
pasiskirstymas pagal negalavinpohidi. Dazniausiai respondentai skundziasi emociniu atgu
(18,12 proc.), galvos skausmu (16,67 proc.), vinigko sutrikimais (13,77 proc.) bei stresu (13,29
proc.). Beveik po 1 proc. skundziasi aterosklerbee osteoporoze. Kiti negalavimai — persalimas,
nemiga, padiges/sumagjes kraujospdis, aukStas cholesterolio kiekis, depresija — gkasie
atitinkamai: 6,04 proc., 10,63 proc., 8,21 prog383proc. Kiti 3 proc. apklaugty ivardijo kitokius
negalavimus nei buvo nurodyta. Tai osteochongrkaklo, nugaros, Sirdies skausmai, buyusaumy
padariniai, netgi buvgvardintas ir psichologinis smurtas darbe bei Seem®aigi daugumpnegalavin
galima susieti su intensyviu darbo tempu, nesveaikeereguliaria mityba bei daugeliu kiveiksniy,
itakojartiy galvos skausmo, streso ar emocinio nuovargiosalisis.

Atsizvelgiant pagal amziaus gruypki 45 met; vyrauja nusiskundimai galvos skausmu, iki 18
mety bei tarp 26-45 met vyrauja nusiskundimai emociniu nuovargiu bei sired6-55 mat
respondentai skundziasi virskinimo sutrikimais, @Sv65 mett — padiéjusiu/sumagusiu

kraujosmdziu bei aukStu cholesterolio kiekiu.

O PerSalimas
@ Nemiga

O Galvos skausmas

O Padictjes/sumagjes

10,63% kraujosiidis

W AukStas cholesterol
kiekis

O Stresas

[e]

16.67% B Emocinis nuovargis

O Depresija
H Ateroskleroz

8,21%
@ VirSkinimo sutrikimai

3,38%

13,29%
O OsteoporoZ

O Kita

Saltinis: sudaryta autés.

29 pav. Negalaviny pasiskirstymas

Kaip buvo mirgta anksiau, beveik 14 proc. apklawgt skundziasi virSkinimo sutrikimais. To

priezastis — nesveika mityba. Net 66,33 proaqs tiisamuju nurock, jog nepraktikuoja sveikos mitybos,
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o tai slygoja ir mirgty virskinimo sutrikimy atsiradima (zr. 30 pav.). Sveika mityba domisi tik 33,67

proc. respondent

Taip
33,67%

Ne
66,33%

Saltinis: sudaryta autés.

30 pav. Respondent, kurie praktikuoja sveika mityba, pasiskirstymas

31 pav. pavaizduota sporitakos sveikatai pasiskirstymas. Papklaustjy (51 proc.) nuroél
jog sportas pagering sveikatos bkle. Tik 18 proc. nesutinka, jog sportassyveikatai tugjo teigiamos

itakos. Trédalis apklaustjy (30,67 proc.) visiSkai nesportuoja.

Nesportuoju
30,67%

Taip
51,00%

Ne
18,33%

Saltinis: sudaryta autés.

31 pav. Teigiamos sportdtakos sveikatai pasiskirstymas

32 pav. pavaizduota fizés veiklos bet kokiogtakos sveikatai pasiskirstymas. 65,33 procéteig

jog fiziné veikla turiitakos j; sveikatai, 0 11 proc. nurédjog sveikatos iiklés fiziné veikla ngtakoja.
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Kaip ir pries tai esamoje diagramoje, beveik 24 proc. neuzsiima jokane veikla. Taigi dauguma

nuroc, jog sportasy sveikataiitakos turi (téiau nelitinai teigiamos).

Nesportuoju
23,67%
Ne Ta|po
11,00% 65,33%

Saltinis: sudaryta autés.
32 pav. Fizirés veiklosjtakos sveikatai pasiskirstymas
Paskutiniu anketos klausimu responderduvo praSomajvertinti savo sveikatos ullle

deSimtbatje sistemoje (zr. 33 pav.). 31,33 proc. savo sveskduikle jvertino 8 balais. Beveik po
lygiai pasiskirst 7 ir 9 balai, atitinkamai 22,33 proc. ir 22,67 @rd.abai gerai, t.y. 10 bal savo
sveikatos bkle¢ jvertino vos 8,33 proc. visapklaustjy. Labai blogai, t.y. 1 ar 2 balais, savo sveikatos
nevertino nei vienas respondentascida 1,33 proc. savo sveikatoski jvertino 3 balais, 2 proc. — 4
balais, 6,33 proc. — 5 balais, 5,67 proc. — 6 balBaigi virS 15 proc. apklaugt: savo sveikat vertino
nelabai gerai.

% 31,33

Saltinis: sudaryta autés.

33 pav. Sveikatos bkl ésjvertinimo pasiskirstymas
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Analizuojant pagal amziaus gryptarp sportuojatiy geriausiai savo sveikagvertino 36-45
mety, 26-35 mai bei 46-55 met respondentai (atitinkamai 8,41, 8,34, 8,131pétr. 34 pav.). Iki 18
mety bei 56-65 met amziaus grugse sportuojatiy respondent sveikatos bklés jvertinimo vidurkis
8 balai, 18-25 mat amziaus grugs sveikatajvertinta 7,7 balo. Pramusiai jvertinta virS 65 met
sportuojakiiy respondent sveikatos bklé — 7 balais.Amziaus grupje nuo 26 iki 35 met tiek
sportuojaciy, tiek nesportuojafiy respondent sveikatos bklé skiriasi vos 0,01 dalimi (atitinkamai
8,35 ir 8,34 balai). PanaSi tendencija pastebr tarp 18-25 maet amziaus grugs sportuojatiy ir
nesportuojatiy respondent sportuojadiyju sveikatos bklés vidurkis 7,77 balo, 0 nesportuo§an —
7,68 balo. Didziausias skirtumas — net 2,27 balaarp sportuojatiy ir nesportuojaéiu sveikatos
buklés pastebimas tarp 56-65 metmziaus responden{jie sveikatos bkl¢ jvertina atitinkamai 8 ir
5,72 balai). Vos mazesnis sveikataslds jvertinimo skirtumas pastétas ir tarp sportuojai bei
nesportuojatiy respondent, kuriy amzius yra nuo 36 iki 45 metamziaus grugs ir virS 65 mei
amziaus respondentatitinkamai 8,41 ir 6,92 balai bei 7 ir 5,57 bal&esportuojatiy virs 56 met
respondent sveikatos bklé vertinama prasausiai — maziau nei 6 balais. Taigi nors tiek tarp
jaunesni, tiek tarp vyresnio amziaus respondgesteikatos bklé vertinamajvairiai (ir teigiamai, ir
neigiamai), visgi apsk&iavus vidurkius pasteda, jog vyresnio amziaus zmansveikatos bklé¢ yra

prastesa.

Saltinis: sudaryta autés.
34 pav. Sportuojartiy ir nesportuojanéiy sveikatos hikl és jvertinimo vidurkiai atsizvelgiant j

amziaus grupg
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Kaip matoma iS 35 pav., sportuojantys respondestaio sveikat vertina geriau nei

nesportuojantys. ®aau skirtumas éra didelis. Sveikatosiilé skiriasi vos daugiau nei puse balo.

8,2
8,04
8
7.8
7,6
7,38
7.4
7.2
7
Nesportuojantys Sportuojantys

Saltinis: sudaryta autés.

35 pav. Sportuojartiy ir nesportuojanéiy sveikatos ikl és jvertinimas

Taigi miréto vidutinio tyrimo dalyvio sveikatosikle galima jvertinti taip: neturi antsvorio,
nerizko, tafiau vartoja alkoholinius grimus. Sveikatogtaigose lankosi iéau nei karty per metus, nes
nesiskundzia jokiais negalavimais, nors sveikaimasina. Sportas teigiamai veikia sveikakurig
vertina 8 balais.

Tyrimui taip pat svarbu buvo iStirti koreliacijaysi tarp sportuojatiy ir nesportuojatiy
asmen sveikatos bklés. Duomenys buvo apdordtbreliacires analizs bidu. Siame tyrime buvo
naudojamas reikSmingumo lygmusQ01. Sis lygmuo parodo statistinio rysio reik3nuimg.

12 lentetje pavaizduoti tik tie klausimai, tarp kurbuvo pasteltas silpnas, vidutinis arba
stiprus koreliacinis rySys. Tarp klausipkurie rerajtrauktij lentek, koreliacinio rySio nebuvo arba jis

buvo labai silpnas.
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12 lente¢
Klausimy, susijusiy su sportojtaka sveikatai, koreliacijos rySiai

O
22 S & g 5
o = -
8 o 9 - SE o
n 2 X % ) =%
£Ec. = 85 E X @
SX8 —o@o |X*° T o
as |EZQ |28 =1
@ py no o T =]
SEE |SE8 | 2% "8
aNe | 5288 |Sa 3
o ©ON L ax = 0 a X
€0 -0 & =0
- 35 3 S m > S 1 ('5 >
<ot <X <5 ¥ &
Ar Jus uZzsiimirtjate kokia nors fizine veikla
(pvz.: kegiojate, vazigjate dvird&iu ir t.t.)? 0,301** 0,329** 0,283**

Kaip daZnai lanka@s sporto ir sveikatingumo 0,217 0.464%* 0.360% | 0,224%

centre?
Kiek laiko uztrunkate sporto ir svelkat|ngunno_0,228** 05214 | -0,424* | 0,254
centre?
Eé(;l:relgko lankots sporto ir sveikatingumo 0218 | -0573% | 0447 | 0.202%

Ar turite antsvorio? 0,370**
Ar  sportas Jums  pamp  sumazinti o -
priklausomylg nuo Zaling iprociy? 0478 0,466
Ar skundziats kokiais nors negalavimais (pvz.:

_ *k K%
nemiga, galvos skausmas ir kt.)? 0,227 0,506
Ar per pastagji laikotarg kai sportuojate

pastebjote sveikatos paggima? 0,772** | -0,253**

Saltinis: sudaryta autés.

Klausimas ,Ar dis uzsiimirgjate kokia nors fizine veikla (pvz.¢giojate, vazigjate dvir&iu ir
t.t.)?" turi silpra koreliaciri rysi su klausimais ,Ar per pastgi laikotarp kai sportuojate pastéjote
sveikatos pageéfima?” ir ,Ar sportas Jums pagb sumazinti priklausomybnuo zaling jprociu?“. Su
kitais klausimais, Sio klausimo koreliacija yra dalsilpna. 1S koreliaciss analizs galima teigti, jog
nors rysSys ir éra stiprus, téiau fiziné veikla gali padti sumazinti priklausomypnuo zaling iprociy
ir pagerinti sveikat.

Atlikus koreliacire analiz, nustatyta, kad tarp klausim,Kaip daznai lankats sporto ir
sveikatingumo centre?” ir ,Ar per pasifr laikotarg kai sportuojate pastéjote sveikatos
pageéjima?” yra vidutinis rySysTai reiSkia, jei respondentai daznai lankosi sparteveikatingumo
centre, taiy sveikatos bklé pageéja.

Tarp klausim ,Kiek laiko uztrunkate sporto ir sveikatingumo te&?“ ir ,Ar per pastaiji
laikotarp kai sportuojate pastéjote sveikatos pag&ima?” pastebimas neigiamas vidutinio stiprumo
rysys. Galima teigti, jog kuo ilgiau respondentagunka sporto ir sveikatingumo centre, tuo jisdab

pavargsta ir tai neigiamai veikia jo sveikataklg. Neigiamas vidutinio stiprumo rySys pastebimas ir
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tarp klausiny ,Kiek laiko uztrunkate sporto ir sveikatingumo ¢@?* bei ,Ar fiziné veikla jtakoja
Jisy sveikatos bklg?“. Tai reiSkia, jog priklausomai nuo to, kiek laikespondentas uztrunka sporto ir
sveikatingumo centre, tuo jo sveikataklg gali bati paveikta tiek teigiamai, tiek neigiamai.

Vidutinio stiprumo koreliacinis rySys pastebimaspt klausim ,Kiek laiko lankots sporto ir
sveikatingumo centre?” ir ,Ar per pasifr laikotarg kai sportuojate pastéjote sveikatos
pageéjima?* bei tarp klausim ,Kiek laiko lankots sporto ir sveikatingumo centre?“ ir ,Ar fizin
veikla itakoja d&isy sveikatos bkle?“. Taliau rySys yra neigiamas. Galima daryti iSyadkad
respondento sveikata gali ne tik pagerbet ir pablogti priklausomai nuo to, kiek laiko jis jau
naudojasi sporto ir sveikatingumo centro paslaugomai daZniausiai yra susigu pervargimu ar
neteisingu pratin atlikimu.

Analizuojant koreliacinius duomenis, pasi) jog klausimas ,Ar turite antsvorio?” silpnai
koreliuoja su klausimu ,Kaip vertinate savo svedisatiikle?“. Tatiau tarp klausim ,Ar skundziaés
kokiais nors negalavimais (pvz.: nemiga, galvosuskaas ir kt.)?* ir ,Kaip vertinate savo sveikatos
bukle?“ yra vidutiniSkai stiprus rySys. Taigi nors ardgg sveikatos iikle itakoja silpnai, té&iau
nusiskundimai negalavimais sveikatakley pablogina.

Tarp klausima ,Ar sportas Jums pa& sumazinti priklausomybpnuo zaling iprociu?” ir ,Ar
per pastayi laikotarp kai sportuojate pastéjote sveikatos paggima?“ bei ,Ar fiziné veikla itakoja
Jisy sveikatos bklg?* taip pat pastebimi vidutinio stiprumo rySiaiikaiusomylé nuo zaling iprociuy
itakoja sveikatosiikle.

Stiprus rySys pastétas tarp klausinp ,,Ar per pastadji laikotarg kai sportuojate pastéjote
sveikatos pageéjima?“ ir ,Ar fizin é veikla jtakoja Jisy sveikatos bkl¢?“. Galima teigti, kad sportas
labaijtakoja sveikatositkle.

ISanalizavus visus koreliacinius duomenis, targ Wity klausimy buvo pastedias silpnas,
labai silpnas rySys arba Sio rySio visai nebuvadp Tt tarp nei vieno klausimo nebuvo pasted
labai stiprus koreliacinis rysys.

13 lente¢
Sportuojanéiy ir nesportuojanéiy sveikatos tuklés koreliacijos rySiai

Nesportuojatiu Nesportuojatiy moten Nesportuojatiy vyry
sveikatos bklé sveikatos bklé sveikatos bkle

S_portuqamu: sveikatos 0,051

buklée

Sportuojadiy moten )

sveikatos bklé 0,048

Sportuojasiy vyry i

sveikatos bklé 0,052

Saltinis: sudaryta autés.
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Kaip matoma iS 13 lent&d, rySys tarp sportuojéiy ir nesportuojatiy sveikatos bklés yra
labai silpnas. To# negalima teigti, kad yra stipri priklausomytarp sportuojagiy ir nesportuojaéiu
sveikatos bklés. Kadangi koreliacijos koeficientas yra neigiantasgalima teigti, kad nors rySys ir
silpnas, téiau sportuojadiy ir nesportuojatiy sveikatos bklé juda prieSingomis kryptimis. Tai iS
dalies patvirtina, jog nesportuojan sveikata yra Siek tiek prastésnei sportuoja&iy. Tokios p&ios
koreliacijos tendencijos pastebimos ir analizuojgportuojatiiy ir nesportuojaéiuy sveikatos bkle
pagal Iyf.

14 lente¢

Sportuojanéiy rikanéiy ir sportuojan ¢iy nerakanciy sveikatos hiklés koreliacijos rySiai

Sportuojadiy nefikartiy Sportuojakiiy nefikargiy Sportuojakiiy nefikantiu
sveikatos bklé motern sveikatos bklé vyry sveikatos bklé

Sportuojadiy rukantiy -0,226
sveikatos bkle
Sportuojadiy rikarciu -0,038
moten sveikatos bklé
Sportuojadiu rikargiy vyry 0,489
sveikatos bkle

Saltinis: sudaryta autés.

Tarp sportuojafiy nemkarciy ir sportuojadiy ruakantiy sveikatos bklés koreliacija yra
neigiama (zr. 14 lente). Tai reiSkia, kad sportuojény, bet tkartiy sveikata yra prastesntaciau
rySys tarp §i kintamyju yra silpnas. Analizuojant pagal lytysSys tarp sportuoj&n; rikantiy motex
sveikatos Dbklés bei sportuojatiy nefikarciy moten sveikatos bklés yra labai silpnas. Tarp
sportuojakiiy rikarciy vyry sveikatos bklés bei sportuojafiu nefikanciy vyry sveikatos bklés
pastebimas vidutinis rySio stiprumas.

15 lente¢
Sportuojanéiy bei vartojanéiy alkoholinius gérimus ir sportuojan ¢iy bei nevartojanciy

alkoholiniy gérim y sveikatos likl és koreliacijos rysiai

Sportuojadiiu nevartojadiy | Sportuojadiy nevartojagiy | Sportuojadiy nevartojadiy

alkoholiniy géerimy | alkoholinih gérimy mote | alkoholiniy  gérimu  vyry
sveikatos bklée sveikatos bkle sveikatos bklé
Sportuojadiy  vartojartiu
alkoholius grimus sveikatog 0,065
bukle
Sportuojadiy  vartojartiu
alkoholius grimus moteq 0,650*

sveikatos bklé

Sportuojadiy  vartojartiy
alkoholius grimus vym -0,240
sveikatos bklé

Saltinis: sudaryta autés.
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Tarp sportuojafiy vartojargiy alkoholinius grimus ir sportuojaéiy nevartojadiy alkoholiniy
gérimy sveikatos bklés koreliacinis rySys yra labai silpnas (zr. 15 é)t IS gauy duomem galima
teigti, jog alkoholio vartojimas beveik itakoja tiriamyjuy sveikatos bklés. Ta&iau analizuojant pagal
lyti, sportuojagtiy, bet vartojatiu alkoholius grimus motey sveikatos bklés bei sportuojafiy, bet
nevartojadiuy alkoholy gérimy moten sveikatos bklés koreliacinis rySys yra vidutinio stiprumo, o
tarp sportuojafiy vartojartiy alkoholius @rimus vym sveikatos bklés bei sportuojatiy
nevartojadiu alkoholy gérimu vyru sveikatos bklés — silpnas. Galima daryti iSvadjog alkoholio
vartojimas stipriautakoja motey sveikatos bklg nei vyn.

Atlikus koreliacijos ry3j analiz, pastebta, jog priklausomyd nuo Zaling jprociy jtakoja
sveikatos Bkle, taciau fizine veikla gali padti sumazinti priklausomybnuo izkimo bei alkoholing
gerimy vartojimo ir pagerinti sveikat Antsvoris sveikatosaklei dideks jtakos neturi, téiau
nusiskundimai negalavimais sveikatagklb blogina. Sportas sveikatoglle gali jtakoti tiek teigiamai,
tiek neigiamai. Priklauso nuo to, kiek laiko spoitosveikatingumo centre skiriama per digrper

savait bei kaip ilgai respondentas lankosi sporto ir atingumo centruose.

3.3. Sveikatingumo paslaug kokybés ir vartotoju poreikiy patenkinimo priklausomybés

modelis

ISnagrirgjus tiek teorig, tiek analitik dalis bei atlikus tyrimp, buvo suformuotas

sveikatingumo paslaugkokyhbés ir vartotoy poreikiy patenkinimo priklausomys modelis (zr. 36

pav.).
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Aplinkos Aplinkos
salygos \ / salygos
Organizacijos Organizacijos
Darbuotoi; ivaizdis ) ivaizdis .
kompetencija ) Verciy ) Darbuotoj
Suvokiama | atitikimas Patirta kompetencija
kokybe kokybe
(vert) (vere)
Vartotojy Vartotojy
lakegiai likeiu
\ 4 realizavimas
Vartotojy
poreikiy

patenkinimas

A 4

Vartotoju
lojalumas

Saltinis: sudaryta autés.
36 pav. Sveikatingumo paslaug kokybés ir vartotoj y poreikiy patenkinimo priklausomybés

modelis

Modelj sudaro dvi dalys: suvokiama kokyl{verg) ir patirta kokyk (vert). Kad hity
patenkinami vartotaj poreikiai, suvokiama vertturi atitikti patirta, t.y. reala verte. Tiek suvokiam,
tiek realp verk sukuria organizacijogrsaizdis ir vartotaj lukeiai. Organizacijogvaizd suformuoja
darbuotoy kompetencija ir aplinkosal/gos. Jei yra patenkinami vartogoporeikiai, tuomet atsiranda
vartotop lojalumas, nes jie pasiry4r toliau lankytis sporto ir sveikatingumo centre.

Pateiktas modelis buvo suformuotas atsizvelgignespondent ivertintus sveikatingumo
paslaug kokybkes rodiklius. Rodikliai, kurie buvgvertinti geriausiai, pateikti 16 lentgé.

16 lentet

Sveikatingumo paslaug kokybés ir vartotoj gy poreikiy patenkinimo priklausomybés

modelio elementai ir iSmatuojami kintamieji

Modelio elementai ISmatuojami kintamieji
Suvokiama kokyb (vert) Organizacijogvaizdis
Vartotojo like<iai
Patirta kokyl (vert) Organizacijogvaizdis
Vartotojy luke<iy realizavimas
Organizacijogvaizdis Aplinkos slygos
Darbuotoj; kompetencija
Aplinkos silygos Tvarka, Svara
Temperaira
Atmosfera
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16 lenteés &sinys

Modelio elementai ISmatuojami kintamieji
Darbuotoj; kompetencija PasiruoSimas ptd
Pagarba
Profesirts zinios
Reakcijaj kliento poreikius
Reakcijaj iSkilusius nesklandumus
Pasitikejimas
Mandagumas
Tvarkinga iSvaizda
Vartotojy like<iai/vartotoy luke<iy realizavimas | Saws realizavimas
Atsipalaidavimas
Pastovumas
Pasitikejimas centru
Rekomendavimas kitiems
Kaina - mokestis
Geografire packtis
Aiskios instrukcijos
Darbo valandos

Reputacija

Saveika tarp klient
Vartotoju poreikiy patenkinimas Bendras patenkinimas

Lukegiy pasitvirtinimas
Vartotojy lojalumas Ketinimas pirkti ateityje

Saltinis: sudaryta autés.

Pirmiausia tikiéjes i sporto ir sveikatingumo cenjrlankytojasijvertina aplinkos gygas. Jau
pirmu ispadziu jis gali susidaryti tam tigrnuomor apie sporto ir sveikatingumo centVartotojas
atkreips dmesg | tvarka ir Svan. Taip pat jam svarbi ir sporto ir sveikatingumonite tvyranti
atmosfera bei temperat.

Kiekvienam sporto ir sveikatingumo centro lankyidpbai svarbus elementas yra darbuptoj
kompetencija. Btent nuo darbuotqj sugekjimo padctti ir nukreipti lankytoj teisinga linkme daznai
priklauso tai, koki rezultat; pasieks sportuojantysis, tdd/artotojas tikisi gauti profesionalpagalla.
Atlikus tyrima buvo nustatyta, jog darbuotokvalifikacija yra vienas iS tnj veiksni, kurie labiausiai
itakoja sporto ir sveikatingumo centro pasirinkinvartotojui svarbu, kad darbuotojasgerbt;, baty
mandagus ir tvarkingas. Jei darbuotojas épadSspesti vartotojui  kilusius nesklandumus bei
igyvendinti jo poreikiusjgaus pasitifjima.

Labai svarbs iSmatuojamieji kintamieji yra geografirpacttis bei kaina, kadangi, kaip jau
buvo nustatyta iS tyrimo duomentai labiausiaiitakoja sporto ir sveikatingumo centro pasirinkim
Sporto ir sveikatingumo centras &ty bati jkurtas patogioje vietoje, kad vartotojasgpkty lengvai
pasiektiivairiomis transporto priemeémis. Kaina taip pat turi didelreikSng. Daugeliui vartotaj per
didek kaina yra pagrindin kliatis naudotis vieno ar kito sporto sveikatingumo toereikiamomis
paslaugomis. T@au jei sporto ir sveikatingumo centras orientubjadaugiau nei vidutines pajamas
gaunadius vartotojus, teikiampaslaug kokybe turéty atitikti ta mokest, kuri vartotojas sumoka. Kad
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vartotojas save realizugtjam svarbu gauti aiskiinformacip bei instrukcijas, kaip naudotis vienu ar
kitu irenginiu.

Sporto ir sveikatingumo centro reputacija tulitimepriekaistinga. Jei bus nusiskundirar
neigiamy atsiliepimy, bus sunku pritraukti naujus vartotojus bei iSjikesamus. Kadangi zmés
labai uzstme, visur skuba, taupo laik svarbu, kad jie sporto ir sveikatingumo centrdétga
apsilankyti bet kokiu paros metu.

Ne tik darbuotojai, bet ir kiti klientai gatiakoti vartotojo poreikj patenkinina. Vartotojas bus
patenkintas, jei nekils konfligttarp lankytojy, nebus pazeista jo asmehird\é.

Jei vartotojas atsipalaiduos, save realizuostiRésisporto ir sveikatingumo centru, pastaroji
1gys lojaly klienta, o Sis rekomenduos sporto ir sveikatingumo gekitrems.

Svarbiausias ir pagrindinis vartotojo poreikisrikjis nori patenkinti, yra jo sveikatosikié.
Kadangi dauguma respondemuroc, jog sveikas gyvenimodolas yra svarbiausia priezastis, &oje
lankosi sporto ir sveikatingumo centre.

Sis modelis parodo, kaip vartoiojporeikiy patenkinimas priklauso nuo sveikatingumo
paslaug kokykrs. Kai suvokiama sveikatingumo paslaulgokylzs vert atitiks patiry (realiq)

sveikatingumo paslaugkokyl®s vert, tada bus patenkinami vartotoporeikiai.

70



ISVADOS IR PASIULYMA|

. ISnagrirgjus jvairiy autoriy paslaugos apibzimus, paslauggalima apiladinti kaip veikh ar
veiklos proces sekq, kuriai bidingas neafjuopiamumas ir heterogeniSkumas, t.y. sudaryta is
sucktiniy paslaugos dali pasireiSkianti paslaugos téj& ir vartotojo aveika ir skirta vartotojo
problemoms iSspsti. Autoriai paslaugos kokgbiSskaidoi du aspektus: techrgn(iSorirg)
kokybe (tai, ka vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu) ir éimk(proceso) kokyb (tai
suteikimo techniés kokykes hidas). Paslaugkokybe vartotojas suvokia kaip skirtwgrtarp
patirtos ir laukiamos paslaudcokybes lyginant patie paslaug su laukiama.

. Vartotojai klasifikuojamij iSorinius ir vidinius. ISoriniai vartotojai — taiesiogiai vartojantys

produktus (paslaugas) arba tarpininkai, kurie peiménirg prekyly parduoda produktus

tiesioginiams vartotojams. Vidiniai vartotojai - famores, kurieimongje gauna darbis kito

asmens, atliekaj jir pateikia savo rezultatkitam vidiniam vartotojui arba iSoriniam, t.y.

tarpininkui arba galutiniam vartotojui. ISoriniaianotojai bus patenkinti tuomet, kai bus

patenkinti vidiniy vartotoj poreikiai.

. Nustatyta, jog tarp daugyb vyraujadiy poziiriy | vartotojy pasitenkinim, labai perspektyis

Svedijos vartotaj patenkinimo barometro modelis, Amerikos vartgtpptenkinimo indekso

modelis ir Europos vartotgj patenkinimo indekso modelis. diau juose visiSkai

neatsizvelgiamag santykip tarp darbuotaej elgsenos ir vartotqj patenkinimo priezastis ir
pasekmes.

. Lietuvoje paslaug kokybés ir vartotoj poreikiy patenkinimo priklausomys tyrimai taip pat

atliekami, t&iau ju nedaug. Didziausio atlikto tyrimo metu buvo istidveikatingumo

paslaugomis besinaudojan lankytoy iprociai bei poreikiai, iSsiaiSkintos lankyipj
pasirinkimy ir iSskirtos populiariausios SPA paslaugos. Uhgee atlikti tyrimai parod, kad
paslaug kokybé yra labai svarbus element@skojantis vartotaj poreikiy patenkinina.

. Atlikus tyrima bei iSanalizavus gautus duomenis, padarytos toguaslos:

e Sporto ir sveikatingumo centro pasirinkinabiausiaijtakoja patogi vieta, lanksti kajn
sistema, silomos paslaugos bei darbuatokvalifikacija. Dazniausiai naudojamasi
treniruokliy sale bei vandens zonos paslaugomis. Svarbiausia@p/mo priezastis —
sveikas gyvenimoimas.

e Beveik visi sporto ir sveikatingumo cemtteikiamy paslaug kokybe apibidinantys
rodikliai tenkina arba net labai tenkina vartatppreikius.
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Priklausomyk nuo Zaling iprociu itakoja vartotay sveikag, tafiau fizine veikla gali
packti sumazinti priklausomyb nuo mkimo bei alkoholini gérimy vartojimo.
Priklausomai nuo to, kiek laiko sporto ir sveikgtiimo centre skiriama per digrper
savait bei kaip ilgai vartotojas lankosi sporto ir svaikgumo centruose, sportas jo
sveikatos bkle galijtakoti tiek teigiamai, tiek neigiamai.

Nustatyta, kad sportuojéiy asmen sveikatos rodiklis yra aukStesnis nei
nesportuojadiy ir dauguma sporto ir sveikatingumo centeikiamy paslaug vartotojy
sveikatos jstaigose lankosi tgau nei karf per metus, nes nesiskundzia jokiais

negalavimais.

6. Sukurtas sveikatingumo paslaugokybés ir vartotoj poreikiy patenkinimo priklausomyis

modelis parodo, kaip vartotpjporeikiy patenkinimas priklauso nuo sveikatingumo paslaug

kokybés. Kai suvokiama sveikatingumo paslaugkybés vere atitinka realy sveikatingumo

paslaug kokybés vert, tada yra patenkinami vartotgporeikiai.

Atlikus vartotoj; poreikiy patenkinimo analig pateikiami tokie paslymai:

Kadangi sportas padeda atsikratyti Zzalingprociu, sumagja nusiskundim
negalavimais, zmas, kuriem @ipi ju sveikata, tusty lankytis sporto ir sveikatingumo
centruose.

Sporto ir sveikatingumo centrai & tobulinti teikiamy paslaug kokykbe, kad ji atitikiy
vartotoy suvokt kokybe. Svarbiausi déemesg turéty skirti organizacijosivaizdzio

tobulinimui (gerinti aplinkosgygas, kelti darbuotaj kvalifikacija).
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LAURINAVI CIUTE, Erika. (2009) Wellness Services Quality Impact to Consumers’ 8leed

SatisfactionMBA Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculty ahBnities, Vilnius University. 72 p.

SUMMARY

Key words: quality of services, satisfaction of somers’ needs, health.

In economics, business of services sector is takioge and more important place. One of the
most important factors stimulating the competitiees of companies and organizations and their wish
to survive and win the market is the quality of de@nd services. Quality forms the image of the
company, directly influences productivity, increasgrofits, and satisfaction of consumers. Higrele
of consumers’ needs satisfaction allows organimatio achieve higher loyalty, more favourable
reputation and higher effectiveness of employeeskw

Many new services have been presented in the misrketent decades. Priority development
of services sector in Lithuania stimulates the ease of tourism, recreation, entertainment, fir@nci
health care and other sectors. As the incomes grmse and more people wish to forget heir concerns
about mode of life and to allot more time for rexti@n, sport and entertainment. Due to this mock an
more various entertainment centres, sport and e&dlclubs are being established.

The research object of this thesis is the deperydbatween the quality of wellness services
and satisfaction of consumers’ needs. The work aihtetermining the influence of wellness services
quality upon the satisfaction of consumers’ ne@astulfil this aim the following tasks are planndad:
specify the concepts of service and service qualityasures and the factors that have influence upon
the quality, to find out how the consumers are sifeexi and to present the schemes of consumers’
satisfaction, to analyse methods used to meastisfasiion of consumers’ needs, to examine the
empiric research level of influence of wellness/g®s quality upon satisfaction of consumers’ needs
to design the system of evaluation indexes of wsBnservices quality and of consumers’ needs
satisfaction level, and, after conducting the erogirresearch, design wellness services quality and
consumers’ needs satisfaction dependency model.

The choice of sport and wellness centre is mostipeénced by a convenient place, flexible
price system, services offered and the qualificatb employees. Services of training equipment hall
and water zones are the most frequently used. Tds important reason for visiting these places is a
healthy lifestyle. AImost all indexes describingatjty of sport and wellness centres satisfy or tyea
satisfy consumers' needs.
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Dependency upon bad habits has influence on constimealth, however, physical activities
may help to decrease dependency upon smoking amg alsohol. It has been determined that health
indexes of people that go in for sports are highan of those who do not go in for sports and nobst
the customers of sport and wellness centres vesttih care establishments more rarely than once a
year because they do not have any health problems.

The designed model of dependency of wellness guatitl satisfaction of consumers’ needs
shows how satisfaction of consumers’ needs depemdgsiality of wellness services.

Structure of thesisThesis is comprised of three parts. 72 pages, &firps, 16 tables and 1
appendices presenting information in a more piataxiay comprise the thesis. 42 source of literature

have been used.
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PRIEDAS

Anketa
Gerb., respondente,

Esu Vilniaus universiteto Kauno humanitarinio faktt verslo ekonomikos ir vadybos katedros stugd&mika
Laurinaviiate. Atlieku tyrima, kuriuo siekiama iSsiaiSkinti vartotpjnuomor apie teikiam sveikatingumo paslaug
kokybe bei Siy paslaug itaka respondent sveikatai. Gauti rezultatai bus panaudoti raSaagistro baigiarji dark.
Anketa yra anonimié

| dalis. Bendri duomenys.

1. Jisy Ivtis:

O Vyras
O Moteris

2. Jisy amzius:

iki 18

18-25
26-35
36-45
46-55
56-65
virs 65

ooooood

3. Jisy iSsilavinimas:

Vidurinis

AuksStesnysis

Aukstasis universitetinis
AuksStasis neuniversitetinis
Nebaigtas aukStasis

Kita (iraSykite)

oooood

4. Jisy pajamos per kmes:

iki 500 Lt
5001-1000 Lt
1001-2000 Lt
virs 2000 Lt

oood

5. Ar Jis uzsiimirejate kokia nors fizine veikla (pvz.ebiojate, vazZigjate dvir&iu ir t.t.)?

O Taip
O Ne
O Kartais

6. Ar Jis lankoés sporto ir sveikatingumo centre?

O Taip
O Ne
O Kartais

79



7. Kaip daznai lankés sporto ir sveikatingumo centre?

1 kary per savait

2-3 kartus per savait

Daugiau nei 3 kartus per savait
Karta per neneg

Kita (iraSykite)

ooogono

8. Kiek laiko uztrunkate sporto ir sveikatingumaie?

O 1val.
O 2-3val.
O virs 3val.

9. Kuriuo metu sportuojatg@alima pasirinkti kelis atsakymo variantus)

O Darbo dienomis
O Savaitgaliais
O Kai turiu laisvo laiko

10. Kiek laiko lankote sporto ir sveikatingumo agft

iki 2 ménesiy
2-6 menesius
6-12 nenesiy
1-2 metus
virs 2 mety

oogoono

11. el kokiy prieZasiy lankots sporto ir sveikatingumo centréfalima pasirinkti kelis atsakymo variantus)

Sveikas gyvenimoiias
GraZaus #no kultas
Laisvalaikio praleidimo fdas
Kita (jrasykite)

oood

12. Kokiomis sporto ir sveikatingumo centro teikiamis paslaugomis naudoja® (galima pasirinkti kelis atsakymo
variantus)

Treniruokliy sak

Aerobika

Ryty kovos menai

Tenisas

Vandens zonos paslaugos
Masazai

Kita (jrasykite)

ooooood

13. Kasitakojo Jisy lankomo sporto ir sveikatingumo centro pasirinkfgalima pasirinkti kelis atsakymo variantus)

Reklama

Populiarumas

Patogi vieta

Lanksti kaim sistema
Naujausiaranga
Kvalifikuoti darbuotojai
Sitlomos paslaugos
Artimyju rekomendacijos
Kita (iraSykite)

oooooogooao
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14. Ar ketinate ateityje nhaudotis sporto ir sveiikgtimo centro teikiamomis paslaugomis?

O Taip
O Ne
O Nezinau

Il dalis. Jasy lankomo sporto ir sveikatingumo centro paslaug kokybés jvertinimas (pazynekite kiekviery
teigini skakje nuo 1 iki 5)

nei
labai bl . gerai, . labai
blogai ogal nei geral gerai
blogai
Aplinkos salygos:
1 Interjeras 1 2 3 4 5
2 | Siuolaikire ranga 1 2 3 4 5
3 Tvarka, Svara 1 2 3 4 5
4 Temperatra 1 2 3 4 5
5 Jaukumas 1 2 3 4 5
6 Atmosfera 1 2 3 4 5
7 Vizualumas 1 2 3 4 5
8 Saugumas 1 2 3 4 5
Darbuotojy kompetencija:
9 PasiruoSimas pati 1 2 3 4 5
10 | Pagarba 1 2 3 4 5
11 | Profesiis Zinios 1 2 3 4 5
12 | Reakcija kliento poreikius 1 2 3 4 5
13 | Reakcijg iSkilusius nesklandumus 1 2 3 4 5
14 | Pasitikjimas 1 2 3 4 5
15 | Individualus dmesys 1 2 3 4 5
16 | Rapestingumas 1 2 3 4 5
17 | Supratingumas 1 2 3 4 5
18 | Mandagumas 1 2 3 4 5
19 | Tvarkinga iSvaizda 1 2 3 4 5
L akefiy jvykdymas:
20 | Saes realizavimas 1 2 3 4 5
21 | Atsipalaidavimas 1 2 3 4 5
22 | Pastovumas 1 2 3 4 5
23 | Pasitikjimas centru 1 2 3 4 5
24 | Rekomendavimas kitiems 1 2 3 4 5
25 | Kaina - mokestis 1 2 3 4 5
26 | Paslaugivairove 1 2 3 4 5
27 | Geografia padtis 1 2 3 4 5
28 | Specifies paslaugos 1 2 3 4 5
29 | Aiskios instrukcijos 1 2 3 4 5
30 | Darbo valandos 1 2 3 4 5
31 | Reputacija 1 2 3 4 5
32 | Sveika tarp klieng 1 2 3 4 5
33 | Privatumas 1 2 3 4 5

[l dalis. J asy sveikatos ikl és jvertinimas.

1. Ar turite antsvorio?

O Taip
O Ne
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Ar riikote?

O
O

Taip
Ne

Ar vartojate alkoholinius ¢gimus?

|
|

Taip
Ne

Ar sportas Jums papb sumaZzinti priklausomybnuo Zaling iprociy?

ooogod

Taip

Ne

Nesportuoju

Neturiu Zaling iprociu

Kaip daznai tikrinais sveikad?

oood

Retiau nei kard per metus
Karta per metus

Karta per pusmet

Dazniau nei kagt per pusmet

Ar skundziaés kokiais nors negalavimais (pvz. galvos skausmesjga ir kt.)?

|
O

Taip
Ne

Kokiais negalavimais skundzia®(galima pasirinkti kelis atsakymo variantus)

ooooooooo

oo

|

Per3alimas

Nemiga

Galvos skausmas

Padidjes/sumaéjes kraujospdis

Aukstas cholesterolio kiekis

Stresas

Emocinis nuovargis

Depresija

Ateroskleroz (tai létiniai kraujagysh; sieneliy pakitimai, @l kuriy jos tampa neelastingos ir sukjet o
arterijy spindis susiagja)

Virskinimo sutrikimai

Osteoporog (tai sistemiw kauly liga, kuriai lidinga maza kaulinmas dél kauly tankio sumagimo, todel
padidtja kauly trapumas beiiiy rizika)

Kita (jrasykite)

Ar praktikuojate sveik mityba?

|
|

Taip
Ne

Ar per pastadji laikotarg kai sportuojate pastéjote sveikatos paggima?

|
O
O

Taip
Ne
Nesportuoju
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10. Ar fiziné veiklajtakoja jisuy sveikah?

O Taip
O Ne
O Nesportuoju

11. Kaip vertinate savo sveikatoskbe? (jvertinkite savo sveikatosikle deSimtbalje sistemoje (1 - labai blogai; 10 -

labai gerai))
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O O O O O O O O O O

Dékoju uz Jisy nuomor!
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