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IVADAS

Temos aktualumas ir sprendimoatinumas Laisvosios rinkos ekonomikosalggomis
svarbiausiuimores turtu tampa vartotojas. Nuolatos gaudamas gaigos informacijos, jis tampa
gerai informuotas, jo poreikiai, gaujvairesnes, kokybiSkesnes, saugesnes prekes irugasla
didé¢ja. Vartotojy poreikiy, pozirio ir nuosta iSsiaiSkinimas bei veiksq lemiartiy luke<iy
iSsipildyma  pazinimas, marketingo specialistams leidZia supras numatyti vartotoy
pasitenkinimo didinimo galimybed. vartotoj; poreikiy patenkinina ir lojaliy vartotop karima
besiorientuojantimore uzdirbs daugiau ne tik téll kad sugiS jau kard aptarnauti vartotojai, jie
perduos teigiamas emocijas aplinkiniams, o tai giadi potenciali klienty skatiy bei uztikrins
organizacijos konkurencingum

Tyrimo problema Lietuvoje atlikta nemazaivairiu paslaug kokyhes, kaini, rySiy su
paslaug teikéjais tyrimy, tatiau pacieni pasitenkinimo ir lojalumo gsap tyrimy nepakanka.
Tyrimo sucttingumas pagrindziamas tuo, kad pasitenkinimassytaektyvus dalykas ir kiekvign
Zzmogy atskiri veiksniai veikia individualiai, vers kriterijus vertina skirtingai. Medicinini
paslaug sektorius yra labai sétingas, paslaugos objektas (pacientas) serga&| jodporeikiai
tampa specifiniai, suzinomi tik gydymosi periodu.

Tyrimo objektas pasitenkinimo ir lojalumossajos.

Darbo tikslas— atskleisti pasitenkinimo veiksnio svarliormuojant paslaugvartotoj; lojalum.

Darbo uzdaviniai

» Apibrézti paslaugos vartotojo svaglpaslaugos koncepcijoje;

» Atskleisti paslaug vartotojo dalyvavimo paslaugos teikimo proces&sraus;

» Atskleisti vartotojo dalyvavim paslaugos teikimo procese veikian veiksniy jtakg
galutiniam paslaugos rezultatui;

» Apibrézti ir teoriSkai pagjsti vartotoy pasitenkinimo ir lojalumogsajas;

» ISskirti pasitenkinim lemiarrius veiksnius;

» Pateikti vartotoj pasitenkinimo suteiktomis paslaugomis matavigaub;

» Parengti empirinio pasitenkinimo veiksniojtakos mediciniemis  paslaugomis
pasinaudojusj vartotoy (pacient;) lojalumui tyrimo metodik

» Atlikti konkrefios gydymagstaigos pacient pasitenkinimo ir lojalumo tyrim

Tyrimo metodika

» mokslires literatiros analizs metodasperteikiama pasitenkinimo veiksnjtaka lojalumo
formavimui paslaug sektoriuje, remiantis ekonomikos, medicinos, state literatira,
publikuojamais straipsniais, praneSimais, konfeljgnmedziaga, konkt@os gydymo istaigos
statistiniais duomenimis, bei periodine informacija

» anketire apklausa, remiantis SERVQUAL paslaugkokykés modeliu- siekiama



iSsiaiskinti medicinini paslaug vartotoy (pacient) lukesiius, pasitenkinima (gaut verte) bei
galima poreili (lojalumg) esant reikalui & sugizti | ta patia gydymoistaiga.

» analitinis duomen analizs metodasatliekama lyginamoji ir logié mokslirés literatiros
ir anketires apklausos analiz Duomenys apdorojami remiantis striafhius ir analitiniu
grupavimu, naudojant lenteles, stulpelines diageampaveikslus.

Darbo struk@ra. Tyrimo objektas, tikslas ir metodas apsprerthrbo strukira ir turinj.
Baigiamaji magistro darlp sudaro trys dalys: teoérproblemos analiz empirinio tyrimo metodika
ir jo analiz.

1. Paslaugos koncepcija ir vartatgvarba paslaugos teikimo procese, bei paslapgcifikos
akcentavimas suteikiampaslaug suvokiamai kokybei (vertei). Pasitelkus mokslinjngateiktus
straipsnius, tyrimus, schemas bei iSvadas anahnujpasitenkinimo veiksnio raiSka formuojant
paslaug vartotoj lojaluma.

2. Empirinio pasitenkinimo veiksniojtakos lojalumui gydymo jstaigos paslaugomis
pasinaudojusi vartotop (pacient) tyrimo metodika. Siekiama iSsiaiskinti veiksniutakojartius
pacient; luke<iy formavimgsi, patirh ir suvokt medicininy paslaug kokybe, bei gaui
pasitenkinina.

3. Gauti rezultatai apibendrinti, pateikiamos ify@drodartios pacieni like<iy iSsipildymo
svarhy, siekiant lojaly klienty. I1Sskirti pagrindiniai pasitenkinimlemiantys veiksniai, kurie teikiant
medicinines paslaugas yra svarbiausi. Suformukmtkretis pasilymai, siekiant didinti pacient
pasitenkinin teikiamomis paslaugomis ir ugdyti lojalius medinin paslaug klientus (pacientus).

Darbo praktine reikSme. Kiekvienaimoré konkurencigje rinkoje siekia lojali ir iStikimy
klienty. Lietuvoje praktiSkai éra paciento pasitenkinimo vertinimo ir lojalumo lsiao
mechanizmo. Ateityje teikianti medicinines paslaigstaiga ir atitinkanti klient (pacienty)
poreikius ir siekiantiy pasitenkinimo iSsiugdys lojalius lankytojus ir gmlkonkuruoti ir teikti
paslaugas ne tik lietuviams bet ir klientams iSierEi® (pavyzdys stomatologija). Tam reikia
ISsiaiSkinti pacient vertybes ir poreikius, didintiyj igyvendinimo galimybes, bei suformuoti
pasitenkinimo veiksniojtakos mediciniBmis paslaugomis pasinaudojusvartotoy (pacient)
lojalumui skatinti mechanizm

Darbo apribojimai Sveikatos sistema ir medicininpaslaug sektorius Lietuvoje yra labai
sudkttingas, ne paslaptis, kad viena i§ labiausiai kquom sriciy®, o pasitenkinimas medicinipi
paslaug ir vartotoy (pacient) lojalumas Lietuvoje netirtas ir neanalizuotasenas is lojalum
lemiartiy veiksniy- pasitenkinimas- yra labai subjektyvus, ngappiamas, nuojvairiausiy
aplinkybiy priklausantis ir kintantis, tatl iStyrimas, duomen pateikimas ir analizavimas yra

sucttingas ir gali lati nepakankamai tikslus.

! http://www.medicine.lt/index.php?pagrid=leidinia&bid=gm&strid=124




1. PASLAUGU VARTOTOJ U PASITENKINIMAS IR JO [TAKA
LOJALUMUI: TEORINIS PAGRINDIMAS

1.1. Vartotojy svarba paslaug teikimo procese

Siekiant iSnagriéti paslaug vartotopy dalyvavimo paslaugos teikimo procese aspektus,
tikslinga atskleisti paslaugomsidingus bruozus bei identifikuoti vartotojo dgbaslaug teikimo
procese.

Iki Siol néra vieningo paslaugos ap#iimo. Formuojantis paslaugrinkai, formavosi ir
jvairios paslaug sampratos. Vitkieh (2004), remdamasi Gronrooso ir Kipaslaug tyréju
sialomais apibéZimais, pateikia tok paslaugos apibtima: ,paslauga — tai daugiau ar maZziau
neagiuopiama veikla, paprastai (bet méibai) pasireiSkianti vartotojuiagseikaujant su paslauga
teikiarciais tarnautojais, fiziniais iStekliais, prgkis arba teikimo sistemomis, kurios uZztikrina
vartotojo problemos iSsprendimBe to ,paslauga — tai tokia veikla ar veiklos ggs seka, kuri
paprastai vyksta saédo metu tarp paslaugos vartotojo ir paslaugoséjeikfiziniuy Saltiny) arba
prekiy (paslaug) teikéju sistemy, kuri daugiau ar maziau yra neéappiamos prigimties, o Sios
veiklos atsiradimo pagrindas — vartatoproblemos iSsprendimas”. Kindurio (1998) pwiti
.paslauga yra apibkta veikla, kur siiloma vartotojui pirkti, nes kiekviena veikla vewima,
atsizvelgianti naudingum, apibéztumy ir galimybe ja parduoti. Mazeika#ls (2002) teigimu
.paslauga — tai gana komplikuotas reiskinys litadinti sucktinga toal, kad esminis paslaugos
ir gaminio skirtumas yra tas, kad paslauga tudiupmetu yra ir veikla, ir rezultatas”. Bagdonégn
Hopenier (2004) pateikia Gadrey, Nollet ir Haywood- Farmpasiilytus paslaugos api&zimus,
atspindirtius Siuolaikin paslaugos supratgn Autoriy nuomone, ,paslauga yra aiskios
(suvokiamos) ir neapibZtos naudos bei prekireikaling: paslaugos teikimo procesui vykdyti arba
ji palengvinti, derinys®. Paslaugoms priskiriama &gikir vartotojui saveikaujant atliekama veikla,
kurios tikslas - transformuoti vartotojui priklauge gérybe. Paslaugas teikti yra sétthgiau, nes
jos skiriasi nuo gamini iSskirtinemis savylmis, o paslaug teikimo procese kliento (vartotojo)
poveikio laipsnis gerokai didesnis, nei matetigliekiy gamyboje.

Mokslin¢je literatiroje paslaugai priskiriamasairios savybs bei pozymiai. Kotler (1990),
Pranulis ir kiti (1999) teigia, kad paslauga pasiZyneagiuopiamumu, nekaupiamumu,
neatskiriamumu ir heterogeniSkumu (nevienodumundiirys (1998), pateikia Eiglier ir kit

specialisi iSreikStus svarbiausius paslaygpZzymius ir iSskiria tokias paslaugavybes:



e Neagiuopiamumas (paslaugos yra nemedziégjimematerialios);

e Biadingi tiesioginiai organizacijos - kliento santykigtiesioginis kontaktas su
Klientu);

e Vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procesefkhs yra paslawgobjektas,
nes dalyvauja teikiant paslaugas).

Vengriere (2006), Kindurys (1998), remdamasis Cowell (1983agdonien, Hopenie#
(2005), pateikia paslaugypatybes, kurios sudaro paslaugos vigumi specifines gygas joms
teikti. neagiuopiamumas - paslayg negalima demonstruoti, stgh ragauti, iSbandyti,
transportuoti, saugoti, supakuoti, istirti kokybe iki vartojant, nes tai yra nematerialergbé;
vienalaikiSkumas- paslaugteikimo ir vartojimo vieno¥, nes y ngmanoma perduoti, perkelti,
pirkéjas naudodamasis paslaugomis yra priklausomas nei¢jot heterogeniSkumas
(nevienalytiSkumas) - paslawgvartotojo (kliento) dalyvavimas paslaugos teikinpoocese;
neiSsaugojamumas, nepatvarumas - ,greitai gendziskia, kad paslaugos negalima saugoti,
kaupti, norint ateityje parduoti, be télgaslaug teikimo veiksmo pokgiy kinta paslaug kokybg;
nuosavyks tei¢ arba nek@&iamumas — yra tai, kad nuosagybeperduodama, o tai viena i$
savybi;, lemiartiy esmin paslaug ir prekiy skirtumy. Sios paslaug savykes sukelia nemag
keblumy ir vartotojams, ir paslaugteikéjams - vartotojams sunku suvokti jvertinti paslaugos
naudy, kol ja nepasinaudoja, o paslautgikéjams sunku numatyti dsimy vartotoj poreikius,
elges bei verés formavimosi prioritetus bei pateikti paslaudél jos specifiny savybi.. Kad
paslaugos teikimo procesastip efektyvus, o vartotgjsuteikta paslauga tenkintjis turi uzmegzti
rysi su paslaugas teikiaia imone ar asmeniu.

Analizuotos savyts ir pozymiai parodo paslaugudttingumg ir iSskirtinuma nuo gamini.
Todkl paslauga kaip produktas turiitbkuriama galvojant apie vartotojus, kuriems Sslpaga bus
skirta. Daugelio autoyi (Bagdonier, Hopenieg, 2004; Pajuodis, 2005; Vengrien2006 ir kt.)
nuomone, jokia paslauga ne tikigyy verts, reikiamo ar norimagvertinimo, jei paslaugas
teikiarcios imorés nesivadovautpaslaug marketingo koncepcija.

Paslauga yra seétingas darinys, kurio esgratskleidzia paslaugos koncepcija. Bagdoéien
Hopenier (2005) cituoja Cowel (1984) pagal kyraslaugos koncepcija nusako bejgnaud,
kuria vartotojui siilo paslaug organizacija ir susieja paslaugpasiila, teikéjo ir vartotojo

santykius, paslaugos teikimo sistgbei proces (Zr.1 pav.):
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Saltinis: BagdoniesiL., Hopeniegr R., Paslaug; marketingas ir vadyhg2005).

1 pav. Paslaugos koncepcija

Bagdonie®w, Hopenieg (2005) teigia, kad paslaugos koncepcija iSreitiiejo sumanym,
kokiomis priemolmis jis spes vartotoy problemas ir sudaro prielaidas kaip pateikti i@ajams
geriausy kokybés ir kainos santyik Paslaugos koncepcija jungia pagrirdiim papildomas
paslaugas, yj teikimo proces ir sistema. Tai yra koncepcija apima informagijapie tai, lg
organizacijaisipareigoja suteikti konkdeam vartotoj segmentui. Taip pat pat#iama, kad
paslaugos produkto koncepcija tuiitikuo konkreteséir suprantamesn Autoriy cituojami Nollet
ir Haywood-Farmer (1992) iSreiSkia, kad paslaugmsclkepcija turi teiijams padti igyti vartotop
pasitikejima, suvokti j; jprocius, nustatyti kintamuosiusalggojarcius ju elgsela bei padsgsinti
vartotojus naudotis naujémis. Pagrindiniai paslaugteikimo sistemos elementai yra vartotojas
(privatus asmuo ar organizacija), fige (technigs) priemors (ranga, fizirt aplinka, kurioje
teikiama paslauga), kontaktinis personalas, vidinematomas paslaugeikimo posistemis), Kiti

vartotojai, lemiantys santykius bei paslauga kagos sistemos tikslas ir rezultatas (zr. 2 pav.):



A B
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organizay priemorés 4
cijos dalis
(angl. | Kontaktinis :
Back ersonalas Paslauga - vartotojo gaunama nauda
office) ¥
(angl.Front
office)

Saltinis: Bagdonied) L.; Hopenieg, R. Paslaug; marketingas ir vadyhg2005)

2 pav. Paslaugos teikimo sistema

Paslaug teikimo procese dalyvauja organizacijos fedntechnigs) priemois, kuriomis
gali naudotis visi organizacijos dalyviai: vart@sj kontaktinis personalas, o taip pat ir vartotoju
nematomas organizacijos personalas, bei kiti pgalRgaunantys vartotojai, kurie yra tarpusavyje
susig. Fizinés (technigs) priemoss dar gali lati skirstomos tas, kurias naudodami ir darbuotojai,
ir vartotojai gauna rezultatir tas, kurios paprégusiai supa paslaugos dalyvius ir sudaro bendr
aplinka. Kontaktinis personalas- tai visi organizacijosrbdetojai su kuriais tenka paslaugos
dalyviui susitikti, gaunant paslagiggo su nematoma organizacijos aplinka paslaugogvidal
tiesiogiai gali ir nesusisiekti, nors paslaugosigevrezultatas- nauda- priklausys ir nuo jo. Kadang
labai retai paslauga yra teikiama vienam vartotdii paslaugos proceso metu gaunamaswed
priklausoma ir nuo aplinkini paslaugos vartotej kurie taip pat formuoja tam tikrus santykius ir
atlieka tam tikrus vaidmenis, téldsiekiant kuo didests verts yra litinas dalyvip suderinamumas,
apie kui bus kalbamaaétiau. Bagdonies, Hopenieg (2005) cituoja prarizy mokslininkus Eiglier
ir Langeard (1975), kurie pagrindzia paslaugoséjeilr vartotojo sgveiky, ir teigia, kad teikiant
paslaugas neiSvengiamas &ikir vartotojokontaktas kuris priklauso nuo paslaugpecifiSkumo
bei tik joms idingy savyby ir pozymiy.

Be vartotojo (kuris gali iti privatus asmuo arba organizacija) dalyvavimo uteb
paslaugos. Vartotojas mokslje literatiroje jvardijamas kaip asmuo perkantis iS gamintojo ir
tiesiogiai suvartojantis prekes (Tarptautinis Zadzodynas, 1999). Vartotojas ne tik dalyvauja
paslaugos teikimo sistemoje, bet ir atlieka tamaskfunkcijas bei vaidmenis. Paslaugos vartotojas
aktyviai isitraukia | paslaugos teikimo procgsir savo dalyvavimu daro poveikpaslaugos
pohadziui, teikimo eigai, veiksm ir procediry ypatykems, to@l galima teigti, kad vartotojas yra
itaka darantis asmuo, nes ,pijlas, vartotojas, gali apimti daug skirtingaidmen“ (Vengriere,
2006). Daugelis autari (Vengriert, 2006; Ossel, 1998; BagdonénHopeniew, 2005 ir kt.)
paslaug vartotojui priskiria Siuos galimus vaidmenis:

» Naudotojo, kuris yra tikrasis paslaugos naudotojas;



A\

Iniciatoriaus, kuris skatina (inicijuoja) paslaugmekima;

A\

Itakotojo, dara&io poveil§ paslaugos pirkimo procesui, pavyzdziui, vertiiam pirkimo
alternatyvas;

Pirkéjo, turincio galia pasirinkti paslaugos teifq;

Sprendziatiojo, kuris priima galutipnsprendim renkantis paslaugos teéjk;

Tvirtintojo, turincio veto teig sprendziafiojo nutarimams;

vV V V V

Uzsakytojo, sudaraio pirkimo sandar su paslaugos tedju, bet neturigio teiss nieko
spresti dél kokiy nors pakeitin;

> Priziarétojo, kontroliuojagio informacip, ypa& gaunam iS paslaug teikéjo, kad Kkiti
sprendimo pdmimo dalyviai nebty pernelyg stipriai veikiami renkantis paslaugos
teikéja.

Paslaug organizacija, siekdama paskatinti vartatppsinaudoti paslauga, turi labai gerai
Zinoti, kuris vaidmuo priimant konk&ais sprendimus yra lemiamas. Be to, organizacija tu
suprasti, kad ne visi paslaugrartotojai yra vienodi. Vartotojo dalyvavimas pasl teikimo
procese turi ne tik marketingo reik8nKadangi paslauga reikalauja tgi ir vartotojo kontakto,
tai pastarasis tam tikru momentu su organizaaggsidgiai ar komunikaai kanalais turi uzmegzti
rySi. Priklausomai nuo paslaugos technologinio proggestum; ar vartotojo pageidavim jis gali
dalyvauti visame paslaugos teikimo procese ar &ikKuriose jo operacijose. Galima teigti, kad
vartotojo dalyvavimas paveikia vispaslaugos teikimo procgsjo projektavima, eigy, tolesnio
tobulinimo hidus ir galimybes. Akcentuojant vartajodalyvavimo paslaug teikimo procese
iSskirtinuma, batina analizuoti ne tiky vaidmenis, bet ir nustatyti vartotoglalyvavimo prielaidas,
funkcijas ir j turini. Si analiz leis wliau identifikuoti vartotoj elgsenos ypatumugsigyjant
paslaug ir ju itaka gautam rezultatui (ne)pasitenkinimui po pasigisigijimo.

Bagdoniew, Hopeniei (2005) pagal Zeithaml ir Bitner (1996) teigia, kagleikaujant
paslaug teikéjui ir jos ga\jui, vartotojas atliekavairias funkcijas:

» turi susiformavusius poreikius, iSvardija savo pdgemus ir glygas, taip
informuodamas paslaugeikéjus. Si funkcija viena i$ svarbiausines paslaugos teiias
orientuojasii poreikius ir priklausomai nuo susitarimo su Kliergriklauso paslaugos
teikimo operacijos;

» vartotojas yra neatsiejamas nuo paslaugos teikimmoego, jame dalyvauja, o kartais gali
pakeisti ir paslaugas teikiartarbuotag;

> Kklientas gaudamas paslaugiekia naudos sau, teldkontroliuoja jos kokyh, kuri yra
integruota paslaugteikimo sistemos dalis;

» paslaug organizacijos siekia aktyvaus paslaugoségauvs kurio gaui informacijos apie

personalo veild ir suteiktus rezultatus, nes brangiau mokantignitls gali priminti
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paslaugos tetjui apie ne pilnai ar netiksliai suteiktpaslaug. Si funkcija ypa
suakty\éjo iteisinus vartotqj teises, ifisigaliojus zalos atlyginimgstatymui;

» Kklientas paslaugos rezultatais yra suinteresu@bmusiai, tod savo reiklumu padeda
tobulinti paslaug teikimo sistera. Jis veikiajvairius procesus, siekdamas, kad paslaug
teikimo organizacija kuo geriau patenkjrdtsiradusius poreikius. Domisi apie gaunamas
paslaugas ir daznai kontroliuoja, tuo motyvuodapesonal siekti kokykes ir neatsilikti
NUO naujowi;

» skatindamas aplinkinius naudotis gaunamomis pastaig reklamuoja paslaugos
teikéjus. Yra atlikta tyrimy, kurie jrodo, kad neigiama informacija sklinda giau ir su
didesne gga, toal norint uztikrinti pelningum ir rinka, paslaugos turiidi atliekamos
ypatingai kokybiskai ir atitikti klient poreikius - suteikti pasitenkinimn

Vartotojy dalyvavima paslaugos teikimo procese veikj@airis veiksniai. Bagdonien
Hopenier (2005), cituoja Eigler ir Langeard, kurie akcentutokius veiksniuskultirg, situacijy
jvairove, vartotoy elgsem ir vartotopy ir paslaugos teikimo procese dalyvaudjan teikéju
santykius

Kult@ra yra visuome#és gyvenimo bdas, jos normos ir vertgb, perduodamos iS kartps
karty ir besiformuojagios c:l dabar vykstagiy reisSkinip. Myers (2000) teigia, kad Zmogaus kit
formuoja jo nuostatas, t.ysitikinimus ir jausmus, kurie parengia tam tikru mdu reaguotii
daiktus, zmonesjvykius. Vadinasi, kufira lemia vartotojo vaidmenis, jam priskirfunkcijy
suvokimy ir tam tikra reakcip. Dél to vartotojai paslaugos teikimo procese elgiabial skirtingai.
Vieni bina drausmingi (pavyzdziui ligonis vykdo visus gyagt nurodymus, verslininkas laiku
moka moke&us ir pan.), kiti agresyis, tretiems stinga pagarbos aplinkiniams vartotejam
Teikiant paslaug uzsimezgatiy santykiy esn¢ priklauso ne tik nuo vartotgj bet ir nuo juos
aptarnaujatio personalo kuitros. Ypd tai pasakytina apie glaudzias vartotojo ir ¢gkkontaktais
pasizymirgias paslaugas (pavyzdziui gydytojo ir paciento). tBekultira laikui kegant ketiasi.
Tinkamos organizacijose paruostos personalo apmokymogramos gali paveikti prieSigk
agresyuw ar nepakant nekultiringa elges. Aptarnavimo sektoriuje labai svad ir skirting;
kultdry bei ju pazinimo ir supratimo niuansai, nes geografinesipia arting kultary poZiriai yra
pana#is, bet gali labai skirtis iS tolimesniSaluy atvykusiy vartotoy paZziiros ir poreikiai.
Kiekvienai organizacijai, teikiafai paslaugas reikiavertinti kultirinius skirtumus, o ypatingai
toms, kurios nori ir turi resugskonkuruoti ne tik vietigje, bet ir tarptautiée rinkoje.

Situacijy gvairove ir ju jtaka taip pat labai svarbus veiksnys, nulemiaatis tikra vartotojo
elgesio form ir jtaka siekiant kokybiskos, vegtsuteikiartios paslaugos, ja haudojantis ir vertinant
rezultatus. Situacija yra susieta su paslaugo®jad ir teikimo kidu, kuris gali lati priimtinas

vartotojui ir ji skatinti, arba atstumiantis ir nemalonus. Sitweacali nulemti paslaugvartojimo
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daznumas (kai anirkarta naudojantis paslauga jau yra daug kas Zinomana ftampos él

nezinomyls), paslaug trukmeé (trumpos paslaugos nenusibosta) ir net sezonis&jkaa darganoti
orai lemia depresij padaugjima arba sniego gausa reikalauja papildompaslaug ir laiko).

Ivairiose situacijose vartotpj poreikiai bei elgesys siekiant rezultato yra skgas, todl

organizacija siekdama kuo geresnio variptgoreikiy patenkinimo, turijvertinti jvairiausias
galimas situacijas ir i pasirengusi kiekvienoje i3;jsuteikti kokybiskas paslaugas, lentias
vartotop pasitenkinin.

Teikiant paslaug vartotojas vienaip ar kitaip savo elgestakoja paslaugos proceso
rezultatus. Nagrigant aplinkos poveik vartotoj reakcijai ir elgsenai kaip ir psichologijoje
taikoma Mehrabian-Russel teorija, kurios ésyra tai, kad veikiant fizinei aplinkai bei esaatrt
tikrai situacijai, vyrauja pagrindés emocigs hisenos, kurias iSvardina Bagdonigtiopenieg
(2005): (ne)pasitenkinimas; suzadinimas arba sioj@e; pasyvumas arba sudominimas; vyravimas
arba nuolankumas, lemi&ns ne tik nuotaik ir entuziazm ieSkant nauwj paslaug, aktyvaus
bendradarbiavimo naudojantis jomis ir net galutineakcijai (dziugesiui ar nusivylimui) po
paslaugos gavimo. Aplinka nulemia psicholagmkroklimaty ir nusiteiking, kuris lemia proceso
baigi (pasitenkinima ar nusivylimy). Gemn aplinkos vaizd sudaro tvarkingumas, inovacijos,
spalvos ir vaizdai (pvz.&gs nuteikia optimistiSkai), garsai, kvapai ir pan.

Tiek paslaugos teikimo procesui, tielartotojy elgsenaigali daryti jtaka tie patys arba
pana8s tarpusavyje susijveiksniai, kuriuos paslaugas teikianti ir siekiatgjaliy vartotop
organizacija turijvertinti. Pranulis ir kiti (1999) pkaai aprasSo vartotoj elgsenos veiksnius,
iSskirdami juosi iSorinius (ekonominiai veiksniai, kuita, subkulira, klag, priklausymas tam
tikrai jtakos grupei, Seima bei situacipulemiantys veiksniai) ir vidinius. ISoriniai vatbju
elgsenos veiksniai kyla iS visuon@sn kurioje individas gyvena, ir ypas to, kokiai grupei jis
priklauso. Aplinkos veiksniai danpaka asmenybs veiksniams (motyvacijai, asmeréghbbruozams,
sugeljimui kaupti ir palyginti informaci, iSmokti bei vadovautis tam tikromis nuostatomgips
dideks veiksniy grupes jtakoja vartotgg priimant vienok ar kitoki sprendim. Tiek vidiniai, tiek
iISoriniai veiksniai vienaip ar kitaip (aktyviai gasyviai, paklusniai ar prieSiSkai) ¢&x vartotop
nusiteikti ir dalyvauti paslaugos teikimo procese fpaslaugomis pasinaudojus.

Solomon (1994) pateikvartotop elgsem nulemiarius veiksnius, juos sugrupuodamas
psichologinius (motyvacija, suvokimas, Zzinios, ratss ir podziris, asmenyés bruozai bei
gyvenimo lmdas) ir socialinius. Socialiniams veiksniams awtempriskiria Seim, socialire klas,
itakos grup, kuriai asmuo priklauso, bei kaly. Pagal auton yra dar viena pirkimo grupis
sprendimo pdmime jtaka darariy veiksni bei nulemianti apsisprendim- tai situacija, ji
ypatingai svarbi paslaugsferoje, nes situacija yra dinarmgjrpastoviai kintanti ir nenug@ama, o
jos veiksnius (pirkimo priezastapsisprendimo naudotis ir naudojimosi paslaugoaiisas bei
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aplinka) reikia nukreipti garispadziy suteikimo klientui ne tik paslaugos atlikimo melbet ir po
jos pasinaudojimo, linkme.

Elgesio formavimuisi turasmeniniai bei psichologiniai veiksnia- motyvai, suvokimas,
poziiris, mokymasis, asmenglbei gyvenimo stilius, kurie veikia ne tik kaip imalo, bet ir kaip
vartotojo elges Asmenyle sudaro unikalios psichologia savylss, daratios jtaka santykinai
pastoviai ir pasikartojaiai reakcijai 1 aplinkos veiksnius. Asmengb charakteristikos
(pasitikejimas savimi, draugiSkumas, savarankiSkumas, sijigeds apsiginti, lankstumas,
agresyvumas) prav@&a analizuojant piro elgsem renkantis tam tiky paslaug ar preks Zenké,
bei ja naudojantis ir gavus rezultapasitenkinimy ar nusivylima. Individo savimo®i — Zmogaus
susidaryta nuomanapie save (s&¢ jvaizdis), kui savo pasirinkimu ar kitokia elgesio iSraiSka
siekia realizuoti. Daugeliui IS §iveiksniy marketingo specialistai negali darytakos, téiau jais
gali pasinaudoti atpgtant susidogjusius pirkéjus bei kurti prekes ir paslaugas, gaius labiau
patenkinti j1 poreikius. Pasak BakanauskisnPetkewiittés, (2003) netgi ZmoniiSsilavinimas ir
Ziniy lygis nevienodas, t@tltuos paius reiskinius jie suvokia nevienodai, tbdeikiant paslaugas
gali kilti komunikavimo problem. Individo intelektas, iSsilavinimas ir netgi pref@s polidis turi
itakos jo apsisprendimui pirkti gaminius ar paslaubgeai reakcijai po pasinaudojimo jomis, &bd
marketingo specialistai siekia nustatyti profesirgsipes, kurios labiau uz kitas domisj |
produktais ir paslaugomis. Paslawgartotojas turi chameleono brupz kai ketiantis situacijai jis
prisitaiko prie aplinkos — ,keéia spalvas®. Bagdonien Hopenieg (2005) pateikia Dubois, (1996)
ir Hetzel (1996), kurie akcentuoja dar vaeelgsenos ypatugn— emocingura, kuris labai svarbus
teikiant paslaugas. Analizuojant vartotojus taip ypa svarbu empatijajsijautimasj kito Zmogaus
emocirg biukle ir sugekjimas i situacip pazvelgti kito Zzmogaus akimis, teigia (Bakanauskie
Petkevtiate, 2003). Nagrigjant vartotojo chameleono elgsenos ypatumuiasind akcentuoti
Siuolaikiniame vartojime stipfancius eklektiky ir hedonizm. Eklektika — iSraiSkos ir lai$g erdi,
kur vartotojas galitvirtinti savo egzistencij iSskirtinumy ir autentiSkum. (Pagal dads termim
zodyreli eklektika - tai formalus mechaniskasairiy stiliy elemeny junginysf. Hedonizmas —
vartojimo teikiama ne tik nauda, bet ir malonum@tgsofai teigia, kad tai terminas apéiiantis
malonum, kaip auksiaush siekiamyle arba, pagal etikos formulugt ,bet kas, kas teikia
malonum, yra teisingaj. Pagrindii organizacijos, teikiatios paslaugas uZduotis ivelgti
paslaug vartotojo lisenos poksius ir atpazinti elgsenos pozymius.

ISanalizavus kuiiros, situaciy, vartotojo elgsenogaka paslaugos teikimo proceso teikimui,
butina prisiminti dar viea labai svarh veiksn - tai paslaugos teikimo momentu ir po jo

besiklostatius vartotojy ir teikéjy santykius Bagdonien, Hopenieg (2005), remdamosios

2 http://www.lizdas.lt/suzinok/daile/terminai.htm
3 http://It.wiktionary.org/wiki
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Eiglier, Langeard, akcentuoja, jog labai svarbujku teikejo ar vartotojo- elgesys jtaka procesui
bus dides& kurio nuomoi teikiant paslaug vyraus ir kaip (aktyviai ar pasyviai) vartotojas
pageidauja dalyvauti paslaugos teikimo procese,taywiklausys ne tik paslaugos procesas, bet ir
reakcija po jos.

Norint, kad klientasjsitraukiy i paslaug teikimo proces, reikia padti jam apsispgsti
renkantis. Alternatyy jvertinimas norint pasinaudoti paslauga, yra surnkeseiisigyjant prekes.
Pagrindiré to priezastis, pasak Zeithaml ir Bitner (19961 ta, kad pirkdamas paslaugartotojas
toje p&ioje vietoje negali palygintiaj su Kity tiekéju sialomomis paslaugomis. Sunkunsudaro ir
menkesas reikalingos paslauwg alternatyw jvertinimui informacijos gavimo galimyis.
Norédamas sumazinti rizikos grép veiksnius renkantis prekes ar paslaugas, vaamtjri pats
pasirinkti optimal ir jam priimting variant. Dél Siy ir kity priezagiu paslaug tiekéjai turi
nagrireti vartotojo poziiri, elges bei teikiamus prioritetus pasirenkant prekes, iKathiskint;, kaip
iS tiegy jie vertina paslaugalternatyvas, nes tik tada gali dariika jo sprendimams ir elgesiui.
Vartotojo sprendimuijsigyti paslaug turi jtakos pati organizacija, darbuatokvalifikacija ir
kompetencija, paslaugos kokyio pan.

ISanalizavus mokslinink mintis, apibendrinant galima teigti, kad paslaug-sudtingas,
apjungiantis paslaugos teikimo dalyvius wr hruoZzus darinys, nedipiopiamas procesas, turintis
specifines savybes, siekiant neapibos, bet aiSkiai suvokiamos naudos. Paslaugosneigrocese
dalyvauja organizacija, jos teikiamos paslaugosiksjpoms kidingoms funkcidmis ir technigmis
savylemis, vartotojas su jamuklingais bruozais, vaidmenimis bei elgesio ypatyis. Visus
paslaugos teikimo dalyvius jungia bendravimas, usapio santykiai ir konkreti, nenugama
situacija. Organizadj jos personalo, teikigo paslaugas, ir vartotojo dalyvawinpaslaugos
teikimo procese bei elgsgntarpusavio santykius, bendradarbiayjmeikia tie patys arba labai
pana8s veiksniai. Autoriai juos skirig iSorinius (aplinkos) ir vidinius, arba socialinius
psichologinius. ISoriniai (aplinkos) arba sociainveiksniai — tai ekonomika, kaka, subkultra,
klas:, priklausymas tam tikrai socialinei grupei, Seins&irtingos situacijos. Paslaugos teikimo
procese dalyvauja klientas ir paslaugas teikiapgssonalas, kugi savyles taip patitakoja
paslaugos teikimo proceso baifpei gaunarp galutin rezultay. Tai vidiniai arba psichologiniai
veiksniai: paslaugos proceso dalyvmotyvacija, suvokimas, nuostatos, poiE, asmenyés
bruoZai, gyvenimo iidas, sugefiimas kaupti ir palyginti informacij ir pan. Sie veiksniai
suformuoja iikesius, dalyvaujatiyju paslaugos teikimo procese bendrayimtarpusavio
supratina, iSgyvenimus, yra paslaugos kokglsuvokimo ir pasitenkinimo katalizatorius. Paslaug
teikéjams, siekiantiems gerrezultat;, biatina veiksnius pazinti, analizuoti, suprastijvertinti.

ISsiaiSkinus vartotaj dalyvavimo paslaugteikimo procese veiksniugy gvarh ir batinuma, tampa
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aisku, kad siekiant vartotpjpasitenkinimo ir lojalumo, reikia suteikti kokyki#s paslaugas, o tam

ypatingai svarbu pazinti vartotojo poreikius, véry ir ikestius.
1.2. Pasitenkinimas kaip vartotoy lojalumo kirimo prielaida

Siuolaikireje marketingo teorijoje ir praktikoje labai svarbuaidmuo tenka vartotgj
pasitenkinimo koncepcijai. Analizuojant veiksnidemiartius vartotoy dalyvavimo paslaugos
teikimo procese, itina akcentuoti vartotgjelgsenostaka ne tik paslaugos teikimo procesui, bet ir
suvokiamam galutiniam rezultatui. Pagal Chris, Ri€€997) vartotojo poreikiai, elgsena ir

pasitenkinimas apjungiami kartu ir vienasikiulemia (Zr. 3 pav.):

Poreikiai
/ (angl n68d \

Pasitenkinimas Veiksmas, elgsena
(angl.satisfactior) (angl.action, behavior

<
<«

Saltinis: Chris, Rice: Understanding Customers,7199

3 pav. Vartotojo poreikiy, elgesio ir pasitenkinimo rySys

Organizacija, siekianti vartotpjpasitenkinimo, turi zinoti ne tik vartotpjveiksmus ir
elgsen tam tikroje situacijoje, bet ir poreikius.

Siekiartios gen rezultat;, organizacijos privalo patenkinti vartojoporeikius ir taikyti
jvairias marketingo priemones, susijusias su paslaegkimu, kainp nustatymu, @mimo bei
paskirstymo priemonianalize. Vartotaj like<iy atitikimas suteikia daugiau tarpusavio supratimo,
formuoja abipuspotraul ir poreiki vél iSgyventi geras emocijas bei gauti haukluri skatina tapti
pastoviais organizacijos vartotojais, taip uZztiknblojalumy konkretios organizacijos paslaugoms.
Marketingo specialistai teigia, kad ir paslaugikéjai, ir vartotojai vertina, kuris pasdiymas jiems
daugiausiai duos naudos, formuluoja savo laukiaert ir jos siekia. Taigi, vartotgj elgsena bei
organizacij marketingo sprendimai turi uztikrinti |gtamsji rys, t.y. organizacija uztikrindama
visiSka vartotoj poreikiy patenkinim, igyvendina savo tikslus. Vartotppasitenkinin jtakoja jo
iSeikvoty pastang ir lake<iy lygis (Bakanauskas, 2006). Suteikiant vartotojg@asitenkinina yra
tikimasi atsako - vartotqjprisiriSimo ir pakartotino vartojimo (lojalumo).

Mokslinéje literatiroje vartotoy pasitenkinimo svoka apibéziama ivairiai. Bakanausko
(2006) nuomone vartotojpasitenkinimas(dvasire basena, adekvatus atpildas pirkimo situacijoje)
tai poziiris, kuris veda prie pakartotinio pirkimo. Pajuanlzi(2005) teigimu vartotgj

pasitenkinimas — tai kompleksiskas psichinio lygiaiproceso rezultatas. Vartotojas savo suyvokt
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patirti (faktiSka rezultag), lygina su tike<iais bei pageidavimais, kurie buvo susiformgwies
gaunant paslaug Tiek like<iai, tiek bisimi rezultatai yra tarpusavyje susigyir priklausomi
vieni nuo kit;, nes juos lemia veiksniai, kurie pirmiausia prida nuo: (1) Bisimo rezultato
subjektyvaus suvokimo; (2) klieptndividualiy reikalavimy lygio.

Pirkéjuy pasitenkinimo teorija Siuo metu vadinama patvintio (nepatvirtinimo) paradigma,
pagal kury akcentuojamas vartotojgginimo procesas kai siekiami rezultatai yra lyginami su
suvokiamais (faktiSkai gautais). Esant pasitenkunigma teigiamas nepatvirtinimas, (kai faktai yra
didesni uz siekimus), o esant nepasitenkinimui igiamas neatvirtinimas (kai faktai yra mazesni
uz siekimus). Kai faktai atitinka siekimus, taipt y@a gaunami tenkinantys rezultatai ir lyginimo
procese gaunamas patvirtinimas, lemiantis pasiéanki

Urmanait, (2005), cituodama Buckingam, pabia, kad vartotaj patenkinimas — taidna
tik vartotoy reikalavimy paslaugoms patenkinimas, bet paslaugos turi Sukeattotojo
pasitenkinina. Paslaug pateikimas yra dalis potyrioakvartotojas iSgyvena. Potyris, kuris toliau
virsta reakcija, lygojancia (ne)pasitenkinimp paslaugomis. Paslawgeikéjai turi sukelti patyrimus
(angl. experiences vartotojui. Patyrimas turi i betarpiSkas, stiprus ir neatlobtinas.
Organizacijos turi Zinoti, kaip j&iasi pasitenkins vartotojas. Pats Zodis ,pasitenkinimas” turi daug
apibezimy ir marketingo kontekste juo atskleidZziamos speusgbrasms:

» Vartotoj poreikiy ir troskimy tenkinimas, (Besterfield, 1994);
» Pasitenkinimas-kaip-pasigjimas, (Kanji and E Sa Moura, 2002);
» Pirkéju pasitenkinimas — tai kompleksinis psichinio lygma proceso rezultatas

(Pajuodis, pagal Homburg, 1999);

> Klienty pasitenkinimas- tai pardavipirankis' (New Europe Academy).

Dauguma pagrindini pasitenkinimo interpretaaijatspindi po4irj, kad tai jausmas, kylantis
vertinant gautos ir lauktos (&tos) naudos santykporeikiy ir nony iSpildyma. Pagal Pajuad2005)
pirkéju pakartotinas apsipirkimas tapatinamas su prisiesgvoka ir pirkejo teigiama nuomone.
Siuolaikire io reiskinio samprata remiasi tuo, kad pjokpririSimas be pakartotino pirkimo apima
dar du matmenis — piégjo tolesn pasiilyma (vok. Weiterempfehlungir pirkéjo papildony
potenciad (angl. Cross-buyng-potencipl Tolesnis pasiymas- tai nuolatini pirkéu
rekomendavimas asmenims pasinaudoti paslaugomisu Jdientu pradedama bendrauti ir jis yra
sudominamas, pasinaudoja paslaugomis, tuomet reokiu komunikuoti ir santykius tvirtinti,

skatinti bendrurair prisiriSima (zr.4 pav.):

4 http://www.ne-academy.com/StdCourseDetail. php?&s00ode=LTCC020
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100%
PrisiriSimo zona

Vartotojas neieSko jokios kitog

80% alternatyvos

Abejingumo zona
Vartotojas yra links pakeisti
paslaugos teifja, jei Sis stilo
geresr paslaug

60%

40%

20%
Pasitraukimo zona

Vartotojas lieka lojalus, j¢
néra jokio kito alternatyvaus
produkto

Lojalumas (klienty iSsaugojimas)

Labai Labai

nepatenkintas Pasitenkinimo matavimas patenkintas

Saltinis: Kindurys, VPaslaug marketingas: teorija ir praktika: monografij§1998).

4 pav. Vartotojy pasitenkinimo paslaugomis lygiai

4 paveiksle pateikti trys vartotppasitenkinimo paslaugomis lygiai, parodantys, kadjis
yra labai nepatenkintas, tai tarsi atsiduria pakimo zonoje, lemiatioje arba vartotojo
pasitraukim. ir ieSkojimg kitos alternatyvos arba atsiiima abejingumo zonoje, kai viska
nekreipiama émesio ir toliau naudojamasi paslaugomis, kas ldaj@umo uzsimezgimo pradgi

Klientai naudodamiesi paslaugomis| gpaslaug savybi;, aplinkos, situacijos ir daugelio
kitu veiksny gali iSgyventi ne tik teigiamugspidzius, bet susidurti su nettkimais bei
netenkinatiomis likesiy salygomis. Geriausias iS tokio nepasitenkinimo vaiaan kai jis jokios
reakcijos nevykdo, tuomet dar galimagveikti ir susiggzinti. Jei klientai iSreiSkia skundus, tai dar
taip pat ira pats blogiausias variantas, nes yra aytoanasiy, kad teisingai nagrijami skundai
ir atsizvelgimag klienty nepatenkintus poreikius netgi gali gaguos iSlaikyti ir pakeisti situacij
teigiama organizacijai linkme. Baptista, Slibéry2003) nagrigjo vartotoj; skundus ir pateik
iSvadas, kad norint stiprinti tarpusavio santykiukuo geriau suprasti klieat reikia Zinoti ji
patirtus nusivylimus kuriy negalima vadinti tiesiogiai- ,skundais”. Jei kliam tai supras kaip
pataisomus dalykus, tuomet, pagal autores, tokisiskundimai atneS naug nes kiekvienas
nusiskundimas- tai nauja galimylkitu, geresniu tdu aptarnauti vartote] Autores pateikia
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Williams (1996) nagrigta vartotoy nusiskundin iSklausymo sistem nes yra dvi pagrindis
priezastys koél vartotojai nesiskundzia- iSreiksti skundus yrdéunga ir darbuotojai nepalankigi
juos ziiri. Tam, kad pagerinti santykius su vartotojaigsgiaiskinti jiems iSkilusius nesusipratimus,
reikia suzinoti vartotaj iSgyventus fikumus, todl nusiskundina sistema turi Bti labai paprasta ir
lengvai prieinama, kiekvienam vartotojui tutitbsuteikiama galimyé iSsisakyti ir pareiksti savo
nuomorg bet kokiu klausimu. Be to, nusiskundimus kliengaili iSreiksti jvairiomis formomis-
Z0odziu, rastu, telefonu, anonimiskai ir pan. Hopeahir Ligeikien¢, (2002), remdamosios Arnerup-
Cooper, Edvardsson (1998), nurodo, kad jei kliematugs galimylkes iSsisakyti savo patirt
nusivylimy, jis anty karta atvykdamas tiésis el su jais susidurti, tad gali pasirinkti organizacijai
nepalank sprendim - atsisakyti jos silomy paslaug ir pasirinkti konkurentus. ISsiaiSkinus
skundus, reikia organizacijoje uztikrinti iSsanm teisingi/nesaliSky skund; nagrirgjima, turi biti
gerbiamas konfidencialumo poreikis. Vartotojai bpatenkinti, jei i ju nusiskundimus bus
atsizvelgiama, o santykiai su organizacijaégeprisiriSimas diés ir formuosis lojalumas. Atsides
abejingumo zonoje vartotojas tarsi ir patenkintaet dar lojalumas éna stiprus, nes vartotojas
domisi ir dairosi aplinkui, dar gali rinktis kitteikéjy siilomas prekes. Kai vartotojo poreikius
paslauga pilnai atitinka, jis j&ia didziuf pasitenkinim, prisiriSima prie jos ir tampa lojalus,
nebesidairantis aplinkui, tuomet jis paterikaeciaji pasitenkinimo paslaugomis liyg,prisiriSimo
zomg“. Savaime aiSku, kad organizacija turi stengtigtttukuo daugiau lojali, patenkadiuy i
“prisiriSimo zory”, prisiriSusiy vartotoy, kurie labiau stebi ir vertina reklanar kita informacip, jie
linke daugiau moéti uz patinkagio Zenklo prekes, ir visaip stengiasi jagyyti. Prisiri& ir iStikimi
vartotojai nuosaikiau reaguoja preky kainy pokyius ir maziau dmesio skiria konkurent
siflomoms naujo¥ms. Prisirig vartotojai yra iStikimiausi, tad efektingiausiai savo
susiformavugi nuomor ir nuostatas perduoda aplinkiniams ir yra naudiagi teigiamos
informacijos ne§ai.

Vartotojy pasitenkinimui didel jtaka daro kontaktai ir asmeniniai rySiai su paslaugas
teikiarciu personalu. Bagdonién Hopenieg (2005) teigia, kad kontaktinis personalas atlieka
emocin darhka, ipareigojant patenkinti vartotojodke<ius ir atlikti pareigas taip, kad vartotojas
nepajaust neigiamai veikiatiy veiksniy. Batent kontaktinis personalas daro didZigusipadi ir
ivaizd apie organizacijos veiklbei esam padkti, nescia pasireiSkia pirmieji santykiai ir pradeda
formuotis artumas. Lojalumui svarbus ypaisiriSimas, teigia Pajuodis (2005), perteikdamas
Bloemej ir Kaspef (1995). Jie lojalump apibizia kaip nuolatinto paties produkto vartojim kuri
lemia prisiriSimas. Vartotojai, kurie lojgd tam tikram preki Zenklui, vadinami prisiriSusiais
vartotojais. Daznai Zzme@s prisiriSa ne prekei (paslaugai), bet jos psekenklui, o tai labai
reikSminga, nes tokie klientai yra artimesni, labritraukiami. Lojalius preds zenklui klientus
reikia maziauijtikinéti vél pirkti to paties preks zenklo prekes, tokie vartotojai yra atsparesni
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konkurent; veiksmams, kaiprastinis preks Zenklas yra nepasiekiamas, jie dnpalaukti, o ne
rinktis Kita alternatyy. Tokie klientai maziau jauis kainai, turi pozityvesnpoziri i ,savo"
pasirinktji prekes Zzenkd. [rodyta, kad prisiri§imas nurodo vartatalgsen ateityje’

PrisiriSimas yra skirstomag emocin prisiriSimg ir iSskatiavimais paremit prisiriSima.
Prisiri& vartotojai visada yra lojas, ta&iau lojalis vartotojai ne visada yra prisiisZodziu
"lojalumas" dazniau apilsinamas pakartotinio apsipirkimo veiksmas, o "pgnas" apilidina
vartotojo emocinpoziiri i prekiy Zzenkh. Todl svarbu analizuoti ne tik lojalugnbet ir prisiriSina.
IStyrus vartotay prisiriSima, o ne tik lojalum, gaunamas tikslesnis rinkos vaizdas. Pajuodis5R00
pagal Liebmann, Zentes, (2001), pateikia ghioniy tikslus, siekiant priristi pirgus - tai
ekonominiai ir neekonominiai tikslai. Ekonominiairkgju pririSimo tikslai yra orientuojami
rinkos dalies iSlaikyrm ir didinima, imonés pelningum. Neekonominiai pirgjy pririSimo tikslai —
tai pirkéjui sudaromas artimesnignores jvaizdis, didesnis pasitenkinimas po pirkimo, maziau
nepareikai nusiskundim, teigiama propaganda ,,i8du i lapas”, didesnis skumgdpatenkinimas bei
vartotojo rysSiai sumone- tai svarbiausi neekonominiai gk pririSimo tikslai, kuriais stengiamasi
padidinti vartotoy pasitenkinim po pirkimo, bei palaikyti gerus rySius taimores ir pirkéjy.
Norint kurti santykius neuztenka zinoti, kaip vaojai elgiasi, reikia suprasti, kaip vartotojai
jauciasi. Vartotojo pasitenkinimas galiab stipriu stimulu prisiriSimui prie organizacijoar
paslaugos bei personalo. Bagdogien Hopenieg (2006) atskleisdamosaweikos ir santyki
(rySiy) marketingo skirtumus, taip pat iSskiria vartotepwybiy ir tiksly skirtumus esantageikai ir
rySiams. Mokslininks akcentuoja, jog esant rySiams vartotgjesikiamag vergs kiirimo proces,
vartotojas ir paslaugteikéjas yra tiesiogiai susij be to uzsimezgus rySiams yra orientuojamasi ne
didelius vartotay segmentus, bet yra skiriamasnwkesys kiekvienam vartotojui individualiai.
Valdant zmoni jausmus, galima sukurti organizacijos paslaugdsligatori;, kuris motyvuod
vartotojus bei kurt pridéting verie vartotojo amoreje. Svarbu sukurti ir valdyti teisiag stipm ir
pozityw vartotojojspidj ir nenutiikstamai palaikytemocinius rySius Kad apsipirkimo procesas
netapt; rutina, gauta paslauga netaghvaime suprantamu dalyku, organizacijos turi iegamai
dirbti bei kurti naujus, vartotojo paias ir poreikius atitinkafius patyrimus. Vartotojus reikia
pastoviai stebinti, siekti, kad jie kazko laukkad nepaliaut galvog apie viem ar kita matyt ar
girdéta, bet dar neiSbandytprele ar paslaug Zinoma, materialus produkto aspektas bei poreikis
jam visada isliks, taau tik materialaus aspekto nebepakaks, ir tikiisuk emociQ sasap su
vartotojais, organizacija ga konkuruoti.

Pranulis (2007) raSo, jog daugelis marketingo sbistj teigia, kad lojalumas ir

prieraiSumas yra sinonimaictau autorius pateikiayjskirtumus (zr. 1 lente):

S http://www. tns-gallup.t/bin/200601_TNS_BS_CM_LTfpd
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1 lentet

Lojalumo ir prieraiSumo skirtumai
LOJALUMAS PRISIRISIMAS

1 Elgesio lygmuo- ilgalaikig Psichologinis- k jawia pirkéjas

vartojimas

2 Rodo pasikartojaio  vartojimo | Rodo psichologipnsantyl su preke ir jog
galimybg, remiantis  ankstesnilZenklu

elgesiu

3 Lojalumas gali diti be prieraiSumo PrieraiSumas remanomas be lojalumo

Saltinis: Pranulis, V.PMarketingo tyrimaj (2007).

1 lentetje iSreiSkiamos iSvados, kad lojalumas- tai yraldgkis vartojimas, o prisiriSimo
pagrindinis aspektas yra jausmas, paremtas psgin@e kliento iSgyvenimais. Be to, teigiama,
kad lojalus klientas gré&iausiai dar kag sugiS ir naudosis teikiamomis paslaugomis, prig#is
klientas jaus veg¢tanalizuodamas patirtkkokybe, kuria teikia to paties preds Zenklo organizacija,
be to prieraiSus klientasatinai bus lojalus ir iStikimas, o lojalus- n&mai prieraiSus. Bl Sio
aspekto ir nepakanka kurti tik prieraiSius klientreskia diegti lojalum ir prisiriSima kartu.

PrieS pradedant stiprinti vartotoj lojaluma, svarbu zinoti, kiek organizacija turi
pasitenkinugj vartotoy. DaZznai marketingo specialistai daro kiaidapatindami vartotaj
pasitenkinina su lojalumu. Kaip teigia Kindurys (1998), dideligrtotop pasitenkinimas paslaugai
yra vartotoy lojalumo prielaida, bet i$ to negalima daryti idva, kad patenkinti vartotojaiitinai
yra lojalis. Pajuodis (2005) remdamasis Homburg ir Rudol@®1®, pateikia gautos reakcijos po
pasinaudojimo paslauga iSraiSkkur perteikiama pasitenkinimo raiSka formuojafalung

(pakartotin pirkima) ir tolesre komunikaciy, kuri iSreiSkiama kaip propaganda (Zr. 5 pav.):

Prelés
(pastaugos) —__
naudojimas

Nepasitenkinimas

Pasitenkinimas

Propaganda ,,i3
IGpy i lupas*”

A 4

Pakartotinas Pirkéju Reakcijos
pirkimas praradimas néra

Skundai

Saltinis: Pajuodis, APrekybos marketingag005.

5 pav. Galimos pirkéjuy reakcijos deél pasitenkinimo ir nepasitenkinimo
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Penktas paveikslas iliustruoja, kad jei pasinamda§ paslauga patenkinake<ius, tai
vartotojai ne tik pakartotinai ja naudosis, begati biti, kad vartotojai paskleis gerinia uzdaroje
grupje tarp artimiausi giminaiiy, draug, bendradarbi. Si ,i§ lapy i lapas® sklindanti
komunikacijos forma (propaganda), yra nekontrobneoq, todl ypatingai svarbi organizacijos
veiklai ir perspektyvai. T@au, jei vartotojas patiria nepasitenkirindis mechanizmas taip pat
suveikia, todl dauguma vartotojus orientuat organizaciy rimtai ziari | vartotop nusiskundimus,
ju nepasitenkinira paslaugomis ir daro sisteminius tyrimus, kad iSkiaty ir iSmatuot, vartotoj;
pasitenkinimo ir nepasitenkinimo paslaugomis.lyg

Mokslinéje literatiroje pateikiama gana vieninga lojalumo samprataive®l (1999)
lojalumg apibkzia kaip vidin vartotojo isipareigojima ateityje pakartotinaiisigyti paslaug.
Newman ir Werbel (1973) teigia, kad lajalvartotojai yra tie, kurie: (1) pakartotingigyja prek
ar paslaug, (2) prieSisigydami, svarsto galimyhbisigyti batent & prekes Zenks, (3) nasitraukiai
su Siuo preks Zenklu susijusi informacijos paiesk Remiantis mokslininkais Jacoby, (1978),
Pritchard ir kt. 1992, Dick ir Basu (1994), Dekimpekt. (1997), Samuelson ir Sandvik (1997)
suformuotas klasikinis lojalumo apéaimas skelbia, kad lojalumas yra dvejopas: vartopaziirio
salygotas lojalumas ir vartotojo elgsenagygotas lojalumas. Auruskesiene, Satiuviene (2004)
analizuodamos lojaluanteigia, kad vartotojai netgi gali toleruoti ir gtai suteiktas paslaugas ir
iSlikti lojaliis, nepaisant patirto nepasitenkinimo. RemdamosibsthSir Parvatiyar (1995),
Gwinner, Gremier, Bitner (1998) moksliniks teigia, kad taip gali tti dél keliy priezasiy:
vartotojai gali gmoningai uzmegzti santykius su ribotu paslatgkéju skatiumi pavyzdziui dl
garantuojamo didesnio konfidencialumo, mazssmizikos, mazesni kast; bei atitinkamos
elgsenos. Jeigu poregilkdar karg isigyti jau vartof prek ar pasinaudoti patikusia paslauga
laikysime lojalumu, tai pagal Pajup(2005) toks vartotojo poreikig guartins su tiekais, ir tarsi
ipareigos pririsjjprie p&ios organizacijos, jos darbuotcgr paslaugos.

Yra autori; teigiartiy, kadisipareigojimas ir lojalumas yra sinonimai (lversoiuruvilla,
1995), o vartotojgsipareigojimas — tai lojalumsuvokimopagrindas (Samuelson ir Sandvik, 1997).
Daugelio auton (Zeithaml ir Bitner, 1996, Oliver, 1999, AdomaityR005 ir kt.) teigimu, lojalus
vartotojas organizacijai kur kas naudingesnis nki pgasitenkirs vartotojas. Juk patenkinti
vartotojai gali bet kada nueiti pas konkugent iSméginti jo produkcip ar teikiama paslaug, o
lojalus vartotojas — iStikimas savo pasirinkimuag@l Palaim ir Banyt (2006), vartotojas bus
lojalus, jeigu suvoks, kad santykis jam bus nauasngAtsidag (lojalis) vartotojai naudojasi
organizacijos paslaugomis, nes manoegant p&a geriausi, rekomenduoja organizagijsavo
draugams ir pagtamiesiems, Sio tipo kliemtlojalumo organizacijos téty siekti, nes vig kity
raSiy lojalumas yra lengvai pazeidziamas konkugetent klient; lojalumas uztikrina ilgalaik
klienty pastovum, klienty pasiryzina mokéti didesrg nei rinkos kaina, nuolat augariklienty
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skatiy dél patenkinty ju poreikiy ir jau miréty ju skleidziamy teigiamy Zodiniy rekomendacij

aplinkiniams.

Auruskevtiene, Satiuviene (2004) tyrimujrodé, kad lojalumas yra daugianéatoncepcija.

Autorés akcentuoja keturias dazniausias savarankiSkasiklojalumo dimensijas, kurios atspindi

bendy vartotojo lojalumo paslawgimonei laipsi o IS p yra iSvedamos Saluts:

» lojalumas, kur salygoja vartotojo podiris (angl.attitudinal loyalty);

» sugeldjimas pasiprieSinti (angkesistance to competihgituy paslaug zenklui, kali
jau yraigytas ,imunitetas” kitiems prekizenklams (Ganesh ir kt. 2000);

» lojalumas, kur lemia situacija (anglsituation loyalty — tai polinkis likti lojaliam,
keiciantis pirkimo ir vartojimo situacijoms Dubois imlurent (1999).

» individo polinkis Huti lojaliu (propensity to be loyaliSreiSkiamas matuojant

asmenybei tdingus bruozus (Bennet ir Rundle-Thiele, 2000).

Autoriy atliktas lojalumo tyrimasjrodé, kad tarp lojalumo dimensij yra tiesiogig

koreliacija. Lojalumas, kursalygoja vartotojo podiris (angl.attitudinal loyalty lojalumo stiprum

veikia silpniausiai, o individo polinkisii lojaliu (angl propensity to be loyallojaluma veikia

stipriausiai.

>

Adomaitye (2005) skiria penkis vartotgjojalumo tipus:

Lojalumas monopoliui. Tai pati paptaausia lojalumo priezastis, kai klientas neturokit
pasirinkimo;

Lojalumas, kai ara paprasta pakeisti paslautpikéja. TeoriSkai rinkoje yra alternatyy
bet pakeisti paslaugteikéja yra labai suétinga, nes tai daznai susipu papildomais
kaStais arrpe<iais, totl keiciamas tik blogiausiu atveju, kaéra kitos iSeities.
Skatinamas lojalumas - tai Siuo metu itin populimjalumo forma. Vartotojai perka
produktus ar naudojasi paslaugomis, nes uz taiagtasik ar nuolaid.

Lojalumas dl jpratimo, kai vartotojai daznai perka maigtje p&ioje parduotu¥je netoli
namy ar darbo, nes prie jos yiprak — zino, kur pastatyti maginkaip iSaliotos preks.
Benzino pasipildo degakie pakeliuij darly — taip sugaiSta maziausiai laiko.clau jeigu
Salia atsiras konkurentas, klientas gali lengvaepi jprocius;

Atsidavimas - tai tikrasis lojalumas. Atsidavimas ylaugiau negu pakartotinis pirkimas
ar naudojimasigmornes paslaugomis. Atsidawartotojai haudojasimores paslaugomis,
nes manog esant péa geriausa, rekomenduojamore savo draugams ir pgtamiems.
Batent Sio tipo klieni lojalumo imores tukty siekti, nes vig kity raSiy lojalumas yra

lengvai paZeidziamas konkureht

® http://www.infoverslui.lt/index.php?cid=1148&nevd=1120
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Yra teigiama, kad ,netikras” lojalus vartotojas \galiSkas, pasirinkimirodo veiksmais,
gali sugaisti daugiau laiko ieSkant patinkanprekes zZenklo (pre&s ar paslaugos), ir sprendim
pirkti patinkant preles zenkd daznai priima inertiSkai, daug nedvejodamas, maestyri zini ir
susiformavugi nuomor ir daug nemastydamas perka arba naudojasi paslauga. "Tikrgaluto
vartotojas elgiasi beveik taip pat, tik inertiSkumpaketia prisiriSimas preki Zenklui (tai labiau
psichologiré bisenaj. Williamso D. Nealo (2001) atlikti tyrimai rodoall Zmoms gali reguliariai
pirkti produkt, taip demonstruodami savo lojalaml jvairiy priezasiuy:

« vartotojai gali pirkti produki trokSdami tam tikros savyb (Iojalumas savybei);

o tockl, kad rera motyvuotijvertinti alternatyvas ("patogumo” lojalumas);

o jie gali bati priprak visada pirkti produktus ar paslaugas toj€ige vietoje (lojalumas
prekybos vietai);

e jie neturi alternatyy (pasirinkimo ttikumo lojalumas).

ISanalizavus pasitenkinimo koncepgiprisiriSimo ir lojalumo sampratbei lojalumo tipus,
galima daryti iSvag, kad pasitenkinimas ir lojalumas yra glaudziaiijgusiai analizuoja daugelis
mokslininky, o Feikova (2005) pateikia lojalumo priklausymo nuo paskinimo model Autore
akcentuoja priezastis — pasitenkinitkaip viery iS lojalumo veiksnj ir pasekmes - lojalumarky
nusiskundimus. ACSI (Amerikos vartotiopasitenkinimo rodiklis) priezasties-ir-paseistmodelis

pateikiamas SeStame paveiksle:

Vartotojy
nusiskundi
mai

Patirta
kokybe

Vartotoju
pasitenkini
mas
(ACSI)

Vartotoju
lakegiai

Vartotojy
lojalumas

Saltinis: Feikova, |. ,Researctand concepts: pasitenkinimo rodiklio matavimaz005.
6 pav. ACSI modelis

6 paveikslo kakje pugje atsispindi pasitenkinimujtaka darantys aspektai (vartoioj
like<tiai, suvokta kokyb ir suvokta vel) iS ju iSplaukia centre pazyitas vartotap

" http://verslas.banga.lt/It/leidinys.full/445725 784 4
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pasitenkinimas (ACSI), o de&je- pasitenkinimo pasekis (vartotoy nusiskundimai arba
vartotop lojalumas). Jelizkesfiai néra patenkinti, pasekés gali liti labaijvairios. Jei suvokiamas
rezultatas, (nauda) aiSkiai blogesnis uzikeKius, jis yra nepatenkintas, jaasi nusivyts - isS
karto atsiranda problema. Net maziausias nepasitemks keéia vartotojo nuomogapie paslaug
Sis neigiamas poitiis gali iSplisti iki paslaug teikéjo ar gamintojo. Tam gali pasitarnauti gandai,
kurie yra viena iS reklamos priemanb gand ,iS lapy i lapas” sklidimas iS nepatenkintvartotoy
turi ypatingai dided jéga ir reikSme. Didziausias galimas nusivylimas sukelia teisnmsniuocesus,
patenkaj pirmuosius laikra8u puslapius ir taip neigiamai veikia kitus potenitial paslaug
vartotojus. Adomaityis (2005) straipsnyje taip pat teigiama, kad ¥ikarty pasinaudojus paslauga,
klientas ja dziaugiasi arba nusivilia. Taip susiiooja teigiamas arba neigiamgsaigai ir joje
gautai paslaugai jausmas. Jei vartotojo suvoktasgltegas gerokai pralenkialesiius, vartotojas
jawia didel pasitenkinim. Suteikiant vartotojams pasitenkirinyra tikimasi atsako - vartotpj
prisiriSimo ir pakartotino vartojimo (lojalumo).

Apibendrinant galima teigti, kad pasitenkinimas gtidbjektyvus dalykas, priklausantis nuo
daugelio organizacijos, aplinkos veiksnibei situacijos ir vartotojo brugz asmenybs
charakteristily ir kt. neagiuopiamy veiksniz. Siekdamas tam tikros paslaugos klientas jau turi
susiformavusius tam tikrus norus iikesius, kurie dargtaka siekiamam poreiki patenkinimui ir
suvokiamai kokybei. Jei klientas naudotis paslaugonusprendzia ne pimankart, reisSkia jo
like<tiai yra patenkinami, o paslauga atitinka jsivaizduojamus reikalavimus. Gaudamas
paslaug, jis ja vertina, lygina su tuo, ko wosi ir tuomet patiria iSgyvenimus, kurie galitb
(ne)naudingi organizacijai. AukStas vartet@asitenkinimo lygis yra svarbusklesiy iSsipildymo
indikatorius, glaudziai besisiejantis su vartatjjalumu, o jis savo ruoztu garantuoja nuolatinius
vartotop srautus. Nors vartot@jpasitenkinimo ir negalima laikytyjprisiriSimo garantija, t@au jis
neabejotinai yra pagrindinpakartotinio vartojimo ir lojalumo prielaida. Kaugi organizacijoms
butini lojalas, prisiri&, vartotojai, tai labai svarbu yra analizuaikésius, pasitenkinimo ir kliemt

iISlaikymo bei pririSimo galimybes, bei juos skatias veiksnius.
1.3. Vartotojy pasitenkinima lemiantys veiksniai

ISsiaiSkinus, kad pasitenkinimas yra vartotdpjalumo prielaida, toliau analizuojami
pasitenkinina lemiantys veiksniai. Svarbiausi IS paslaugartotojo pasitenkinim lemiartiy

veiksni yra lake<iai ir vartotoy patirta kokyké, bei suvokti rezultatai.

24



1.3.1. Vartotojy luke<tiai

Pagal Urbanskien (2000), atlikdami paslaag siekiame iike<iy iSpildymo, todl, turime
suprasti ko klientai nori irkvertina, o tuomet teiktiaj taip, kad klientas jaustgaunam vert —
laukiama  pasitenkinim. Atsiradus poreikiams, trokStant juos patenkinkljentas vertina
alternatyvas ir priima sprendimaudotis pasirinkta paslauga. Pasirinkim jausmus teikiamos
paslaugos organizacijai lemsabjektyvis — neagiuopiami - veiksniai Sprendimo pémimas yra
susietas suike<iy iSsipildymu ir gaunama laukta verte, nes priimdsusyarendira Zzmogus jau turi
vaizda, ko jis tikisi gauti. Naudodamasis paslaugomigotajas turi tam tikrusakesius ir tikisi
gauti tam tikg verk, naudg — tai yra kokybisSk paslaug. Mikalauskie®, Tijunaitiere, Vekteryg,
(2001) analizuoja vartotojluke<stius, kurie pasireiSkia skirtingose paslaugos tetkistadijose.
Pradireje pirkimo stadijoje vartotojouke<siiai lemia jo pirkimo sprendim todtl Siuo metu
organizacijai svarbu iSsiaisSkintikesius, padilyti kokybiSkas paslaugas ir su jomis supazindinti
klientus. Paslaugos teikimo stadijoje vartatojike<tius valdyti sudtingiau, nes susitinka
aptarnaujantis personalas, kiti klientai, tarpugavkomunikuojama bei formuojasi nuaq |
priklausomi santykiai ir iSgyvenimai.

Vartotojo pasitenkinimas, anot Brassingron, Pettit®97), priklauso ir nuo an&su
suformuot; luke<iy atitikimo realiai iS paslaugos gautai naudai. ld&e<iai buvo pateisinti ar
virsyti, padicja tikimybé, kad bus sukurti lojalumu pagti ilgalaikiai santykiai. Tiekdke<ial,
tiek rezultatai Siame lyginime galiab paveikti daugelio veiksni kurie pirmiausia priklauso nuo

minéto rezultato subjektyvaus suvokimo arba giokindividualiy reikalavimy lygio (Zr. 7 pav.):

LUKESCIAI PATIRTI REZULTATAI
Individualus Igyta Individualus
reikalavimy Alternatyw patirtis problemos

lygis Zinojimas sprendimas
Parda¢jo Pardajo Subjektyvus
ivaizdis pazadai rezultatt;
suvokimas

Saltinis: Pajuodis, APrekybos marketinga$2005)

7 pav. Pirkéjy pasitenkinima lemiantys veiksniai

IS 7 paveikslo matome, kadike<ius lemia individualus reikalavimy lygis - tai
psichologiniai ir individuals kiekvieno vartotojo bruozai. tkesius lemiantiems veiksniams

turin¢ios asmenires zmogaus savyb laikui bégant gali keistis & jo gyvenimo fazs (amziaus),
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pajamy, ekonomirs ir socialires aplinkos, taip pat gyvenimo stiliaus poky Turédamas tam
tikras nuostatas, atsiradus poreikiams ir motywupjamogus ieSko paslaugagyvendinagios
lake<ius ir suteikiadios pasitenkinim. Bech- Larsen ir kiti (1996) teigia, kad vartotajaostatos
yra sunkiaijvertinamas — subjektyvus — kintamad\siostata- tai uzséptai egzistuojanti, patyrimo
procese susiformavusi subjektyvi bendra individermacijai paslaug, pasireiSkianti emocijomis,
iISankstiniais nusistatymaigsitikinimais, nuogstavimais, kurie gali téti jtakos individo elgesiuli.
Daugelis autorj skirtingai vertina nuostat ir vartotoy elgsenos gsajas. Dinamiskai
besiketiancioje aplinkoje Mitina iSsiaiskinti vartotaj nuostatas, kurios apsprendzia iSankstin
nuomorg apie paslaug

Sekantis veiksnys yralternatyw zinojimas kuris taip pat priklauso nuo zmogaus
asmeniny ir psichologing savyby, iSsimokslinimo, susidogfimo, informacijos kaupimo ir
atrinkimo galimybiy.

Lake<giuy formavimui didziué jtaka daro paslaug imoniy teikiama reklama, kurig
stelkdamas klientas yra ne tik sudominamas, bet ir glirinkti geriausi variang iS daugelio
alternatyw. Be to, ieSkojimas ir teisingas pasirinkimas @udo ne tik nuo paties kliento asmeuini
savybi;, bet ir nuo gaunamos informacijos apie paslaugadler (2001) teigia, kadinios ir
informacija pirmiausiai pasiekia vartotpjr ji motyvuoja, o tik po to atsiranaamocinis rySysKiti
autoriai teigia, kad dar prieS pazininaartotojas jatia tam tikg iSankstie emocire bikle ir tik
véliau ja patvirtina, remiantis kognityviniproces (informacijos gavimo kelias) pagalba. Jei gauta
informacija prieStaraujaikesiams, sukeliamas kognityvinis disonansas. Kognitigvidisonansas
mokslirje literatiroje jvardijamas kai dvi ar daugiau Zmogaus nuaspadeda prieStarauti viena
kitai arba jo elgesys prieStarauja jo nuostatoeigja Bakanauskas (2006). Marketingo specialistai
siekia, kad vartotojai suzinptapie j; preke ar paslaug pateikdami reikaling informacip, teigia
Urbanskieg ir kiti, (2000). Alternatyw; gausapriklauso nuo paslaugos specifiSkumo ititumo,
bei organizacijos Zenklo Zzinomumo, reklamos. Atliklyrimai patvirtina, kad vartotojai
pasirinkdami ir vertindami prioritetus teikia netnieagiuopiamiems rodikliams — teikiamai naudai,
prestizui

Kai klientas dar nezino ar naudosis jafil@na paslauga, jo nuomeir likesius formuoja
pateikiama reklamayairios populiarinimo formos (kurios priklausomaimpaslaugos specifikos
yra skirtingos), pardavimskatinimas ir pan. Kad klientas siglderesni rezultaty, jis turi pazinti
ne tikstaig, bet ir paslaugos teikimo progesigdyti tarpusavio pasitthma tarp personalo ir pan.
Komunikacijos proces organizacija gali kontroliuoti ir priklausomai nudnkos pokyiy bei
vartotop poreikiy gali keisti ir komunikacijos tikgl ir priemones. Jei organizacija tiksliai nezino,
ko klientas tikisi ir kokiais tdais uzmegzti kontaktbei pradti formuoti poreik, tuomet paslauga
gali like<iiy neatitikti, o klientas nueiti pas konkurentus. Kaip neatsitiki, reikia iSsiaiskinti ne
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tik paslaugomis pasinaudojusibet ir dar beieSka&n; klienty poreikius ir tikesius. Pagal pateikt
paslaugos proceso koncepcigr. 1 pav.) matome, kad paslaugos d@& ir ja besinaudojantis
vartotojas yra pagrindiniai paslaugos proceso dailyw ju santykius ir bendravim apjungia
komunikacijos procesasBagdonien, Hopenieg (2005) teigia, kad rinkos komunikacijos procesas
padeda paveikti paslaugos beieSkay#\wja ir netgi sukelti pageidaujagnjo reakcip. Poreikius,
kurie priklauso nuo situacijos, analizuoja Hopegien Ligeikiené (2002), kurios perteikia
Parasuraman, Zeithmal ir Berry (1988). BagdoéieHopenieg (2005) teigia, kad klientas
naudodamasis ta §ia paslauga, bet esant kitai situacijai turi skgtisnorus ir like<gius, todl
trokSta patenkinti skirtingus poreikius. Poreikiaip pat formuoja laukiamos kok§® suvokim.
Autoriai suvokiam kokybe iSreiSkia kaip vartotoj nuomor apie bendy gaminiy ar paslaug,
lake<iy ir poreikiy atitikima.

Paslaug vartotop luke<ius analizavo ir Vengrien(2006), kuri apras nerealius Klient
lake<tius. Autog analizavo komunikacijogaka lukeiy formavimui ir pateik duomenis, kad apie
75% komunikacijos problemkyla d:l paslaugos teikimo techninigalimybi. Saveikos sunkum
gali atsirasti dl klienty, kurie turi nerealj luke<iu, kuriu paslaugos teikimo sistema iS viso negali

patenkinti. Autoé iSskiria nerealius paslaudglienty lake<tius( Zr. 2 lentel):

2 lentek
Saveikos tarp kliento ir kontakto personalo sunkumai
Nerealas kliento luke<tiai Netikétos paslaugos nekmeés

1. Nepagisti praSymai 1. Netinkama paslauga
2. PraSymai, prieStaraujantys nuostatoms 2. Létas atlikimas
3. Netinkama elgsena su darbuotojais 3. Blogas aptarnavimas
4. Girtavimas
5. Visuomeninio elgesio norgpazeidimai
6. Ypatingy poreikiy klientai

Saltinis: Vengries, B. Paslaug; vadyba,(2006)

Vartotojas tikisi, kad daugeliu atwgjo like<iai bus patenkinti, jei taip ir yra, jis jéiasi
pateisirs savo sprendim Luke<iy teorija analizavusi Bagdoniénr kiti (2005) pateik lukesiu
teorijos schemy kurioje akcentuojamos pastangoskdsiiy iSsipildymui, laukiamo veiksmo
atlikimo lygis ir gaunami rezultatai. Paslaugostotnjo like<iy patenkinimas priklauso nuo jo
norny identifikavimo paslaugos teikim@anginiame etape, teikiamos paslaugos kégydtitikimo
kliento poreikiams, bei gero santykio po paslaggvimo.

Analizuojant vartotojiSkustke<iius ir poreikius, reikia zinoti ne tik juos formaogias
priezastis, bet ir kliemt poelgiy motyvus, teigia Damulien (1996). like<iai gali tapti motyvu

veikti. Zmogaus sprendimai pasfi likestiais patirti vienokio ar kitokio lygio pagius. Vartotoj

27



elgsena yra motyvuota, téldjy like<iai vaidina pagrindin vaidmern vertinant organizacijos
teikiamy paslaug kokybe. Suvokimas ir patyrimas formuoja vartotojo nuomiokuri gali kit
keiciama marketingo sprendimais. ife&noma kontroliuoti vartotojo suvokimo, galima dary
itaka, taikantjvairias priemones, siekiant gudominti. Vartotaj poZziiriui tiesiogin poveilf daro
aplinka ir jos veiksniai. Marketingo specialistairit atidZiai jvertinti vartotoj; poziirius cl
paslaugos kokys, kainos, aptarnaujéio personalo, buve#s ar naujos prels ar paslaugos
ivedimoi rinka. Berkowitz (1992) teigimu asmenidir gyvenimo stiliaus suvokimas gatitblabai
naudingas, kadangi leidzia suskirstyti vartotojuskirtingas grupes pagal viemar kelis galimus
bruozus. Gyvenimo stilius apima individeikla, interesus bei nuomones, kokios yuavertybes ir
santykis su juos supda aplinka. Jeitke<iai yra patenkinti, éra pagrindo tiktis, kad vartotojas
padarys i nors daugiau nei savo pasitenkinimblaikys atmintyje, jis pakartotinai pirks ar nasis
paslaugomis- tai ir yra kiekvienos organizacijésias.

Apibendrinant galima teigti, kad prieS naudodamasislaugomis, klientas formuoja tam
tikrus like<ius, kurie labai priklauso nuo jo individualieikalavimy — poreiki, vertybiy, motyw-
tai veiksniai, priklausantys nuo asmenirkiekvieno vartotojo bruag tocl organizacija juos
analizuoti, vertinti gali, bet paveikti neturi galybiy. Sekanti lfikesius jtakojanti veiksni grupe
yra alternatyvos ir sugeéjimas pasirinkti tinkamiausi variant, kuris paremtas ne tik pas
organizacijos reklama, bet ir kliento informacijpaieSka jos kaupimu, lyginimu, vertinimu ir
geriausio varianto atsirinkimu. Siuos veiksnius eual formuoti organizacijos, informuojdos
klientus, teikiadios kokybiSkas paslaugas ir jas reklamudjas, bei suzadinains smalsury.
Lake<iuy susiformavimui ir norui juos patenkinti pasitarj@organizacija, siekianti gerezultat,
turinti ger varda, ivaizd, reputacip. Kliento manymu daugiau zadaigtaiga turi daugiau galiir
jo luke<iius stengsis labiau patenkinti, tokistaiga jis labiau pasitiki irajlengviau pasirenka.
Analizuojant paslaugos teikimo progesrySkeja trys pagrindiniai etapai, kuriuose klientas turi
skirtingus tike<tius. Kol paslaugos tetkas dar ieSkomas, klientas formuojekésius - renka
informacija, domisi reklama irjvairiausiais informacy skleidziagiais Saltiniais, tod Siame
periode didziaugi vaidmern atlieka jstaigos ir darbuotay reputacija, jvaizdis, reklamair kt.
Paslaugos naudojimosi metu Kklientas labiausiai Stebkindividualumo. Suformuet like<iy
atitikima Siame etape labiausigakoja kliento bei aptarnauj&@o personalo tarpusavio supratimas,
komunikabilumas, sugeéfimas jvertinti kliento poreikius konkkgoje situacijoje bei
konfidencialumas. Pasinaudsj paslaugomis klientas vertina aifiké<iai buvo patenkinti,
analizuoja kaip atitinka laukti ir gauti rezultgtdai likestiu (ne)iSsipildymo etapas, kuris yra

svarbiausias ne tik klientui, bet ir paslaugikéjams, kurie siekia iStikimpir lojaliy klienty.
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1.3.2. Vartotojy patirta kokyb é

Hopenier ir Ligeikiené (2002) pateikia iSvag kad paslaug sferoje kokybs vertinimas yra
nemanomas, nesétipaslaug neagiuopiamumo sunkuvertinti atmosfeq, paslaugum ir klienty
nepasitenkinimo priezastis. Mokslinikkk pateikia Berry (1995), Barczyk (1999) nuorgokad
pagrindinis vaidmuo vertinant kokyhbturi atitekti vartotojui, kue iSreiSkia paslaug vartotop
pasitenkinimo lygis. Mikalauskién Tijunaitiere, Vekteryt, (2001) analizuodamos paslaug
kokybeés valdymo ypatumus, patéikSvady, kad paslaugkokybei yra svaris trys ypatumai:

1. Vartotojui paslaugkokybe yra sunkiatvertinti nei gamini;

2. Paslaug kokyhke vartotojas vertina prieS paslaugos pateikimykstant procesui ir jo
pabaigoje;

3. Paslaug kokylke vartotojas suvokia kaip skirtwmtarp patirtos ir laukiamos paslaug
kokyhes.

Vartotojas, vertindamas paslaugas, rempasitikéjimo (konkreios Zinios apie paslaay
akivaizdumo(tai kas matoma ir patiriama jéstis, bei kaina) ipatirties kriterijais (lyginimas su
konkurentais, bei patirtimi naudojantis paslauga).

Mokslininkai akcentuoja, kad paslaudokybei jtaka daro daligs kokykes (angl. Sub-
qualitieg, kurios yra reikSmingos ir paslaugos ik ir jos gawjui. Kiekviena dalir kokybe
integruoja dvi komponentes — turinioa@®, t.y. ki proceso metu vartotojasesSa arba gauna ifitho
(kaip?), kuris atsaka klausiny kokiu bidu ir kaip vyksta procesas. Kuri komponemyrauja
priklauso nuo paslaugos pat¥io. Paslaugoms, kurrezultatas yra nedpopiamas svarbiausia yra
klausimas ,kaip“? Klientas (pacientas) yra pasiesoslalyvauti ir kaip jis gali prisidi, kad
paslauga taptpriimtinesre, nest; didesr naud, ir pasitenkinina. Kad vartotojas jautriai reaguoja
tai, kaip paslauga yra teikiama, akcentuoja ir Begere, Hopenieg (2005).

Funkcinés ir technines kokyles valdymui didel démeg skyre Mikalauskier, Tijanaitiere,
Vekteryg, (2001). Straipsnyje mokslinigg iSreiSk, kad norint valdyti paslawgtechnire kokybe,
reikia personalo darbo kokgb kontrobs, be to & kokybés srif valdyti paprasiau, nes g
atliekantis personalas maziau tiesiogiai kontaldusu klientu. Funkcin kokybe formuoja
kontaktinis personalas ir neapopiami paslaugos elementai. Pats éungiausias ir svarbiausias
veiksnyscia yra kontaktinio personalo nuotaika, kuitakojajvairiausi aplinkos veiksniai (poilsis,
tarpusavio santykiai, sveikata, oras ir t.t.). Beadas yra pagrindinis Saltinis generuojammnei
pasitenkinusius ir nepasitenkinusius vartotojuskiastus.

Davis, Newstrom (1985) teigia, kad pasitenkigifremiartiy veiksnipy nebuvimas dar
netakoja nepasitenkinimo, tébjie pajung “motyvatoriy” jtaka. Vienas iS svarbiausimotyvatoriy

vartotojui paslaug sektoriuje yra komunikavimas, kurio metu jis ,iSi@a save®, susidargspidi
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apie paslaugas teiki&nosius ir iSgyvena tik jamtalinga jausm — pasigréjima, o gal nusivylina
ar nop dar karg iSbandyti. Kad paslaugos vartotojams sutgigfsitenkinim, organizacija turi
iveikti komunikacijos barjerus, kuriuos piai aprag Bakanauskie#) Petkewiate, (2003). Pasak
autoriy komunikacinis barjeras - tai skirtingas vartatejivokimas, emociis reakcijos, priestaringa
Zodirg ir nezodire komunikacija, nepasitdfimas, jvertinimo tendencija (kito nuomeénvertinama
»-asmeniskai iS savo ,boksto“, o tai yra neobjekiyvieikiant paslaugas reikia skirti didzidkmes

1 galimg emocip raiSka (nuo malony iki nemalony pojuciu ir nuo sudominimo ki
atsipalaidavimo), kuriaitakos gali padarytistaigosivaizdis, personaloapestingumas ir paties
kliento (paciento) poreikis dalyvauti paslauggikimo procese. Be to BakanauskieRetkewitte,
(2003) perteikia Clow (1998) mintkad vertinant paslaugkokybe naudojamasi ir kitais kriterijais
(apéiuopiamumas, pasitigjimas, reagavimas, jautrumags Pasitenkinimo vertinimn ir analiz
nuomores apie organizagcijir teikiamas paslaugasertinimas). Vidiniai pasitenkinimo vertinimo
kriterijai imonei svarbs, nes: 1) atspindi vartotpjpoziuri | teikiamy paslaug ir 2) teikia
informacij apie vartotaj poreikius. T&iau jei imore vertins tik jos klieni nuomor, rezultatai
gali bati neobjektyvis, nes neatspigd perspektywi klienty nuomors ir nebus galima atlikti
palyginamosios anakz.

Nagrirgjant teikiamos paslaugos kokylpabgziama patikimumo koncepcija, kuri reiSkia
sugeldjima pateikti paslaug pagal vartotojo poreikius bei uZztikrinti pastopaslaugos kokyis
lygi, aiskina Witt, Moutinho (1998) PavyzdZiui medicinos paslaugartotojui sunkuisivaizduoti
teikiamy paslaug nuoseklum, jis tikisi bendro gero — atitink&io jo poreikius - rezultato. Siekiant
suvokti vartotojo dike<ius bei norint uztikrinti paslaugnuoseklum ir patikimuma, organizacija
turi vadovautis ,paslaugos grand#i nenutiikstamumu. Btent vadovaujantis ,paslaugos
grandires” teikiamy paslaug kokybe bei nenutikstamumu, yra sukuriama bendras geras galutinis
rezultatas, uZztikrinantis gran@sm kokylke kliento poZziiriu. PoZziiris yra nuostata, kylanti i
Zmogaus emoaij pazinimo, patyrimo bei motyvacijos, teigia Prasul1998). Pagal Sheth ir
Parvatiyar (1995) vartotojai daznai uzmezga saog/ksu ribotu paslaugteikéju skatiumi
noredami iSsaugoti konfidencialum maZesnius paieSkos alternatykaStus, mazesnrizika.
Pasitikejimo ir konfidencialumo reikalaujatoms paslaugoms ypasvarbu analizuoti ifvertinti
tikruma - viem iS kokykes dimensiy, raso Bagdonien Hopenieg (2005). Autoés teigia, kad
kiekvienas vartotojas turi savus vertinimo kritesij kuriems suteikia individugakurini- (angl.Self-

contained ir svarhy, tocl néra prasms kokyles vertinimo kriterijy unifikuoti.

®http://books.google.lt/books?id=wbEIbVjhRugC&pg=P¥¥1pg=PA15&dqg=Witt,+Moutinho+(1995&source=web&o
ts=X71GfSY71j&sig=0slpCOXxwpB2Q4RK4yjw- vFp E&hI#HPPP8,M1
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Klientas, vertindamas gaukokybe (kaip ir lakegius) yra veikiamasubjektyvig veiksniy
nuo kuriy priklauso rezultatas. Paslaygokybe ypatingai sunku vertintid paslaugoms iingy
savybi;, bei mazesnio alternatyvskatiaus nei gaminj rinkoje. Vertinant paslaugos kokyb
remiamasi pasiti§imo, akivaizdumo ir patirties vertinimo kriterigi Pasitikjima lemia konkréios
Zinios apieistaiqy, teikiamy paslaug, personal. Pasitikjimas dictja, jei organizacija ir jos
teikiamos paslaugos gerai zinomos, ypatingai digialka daro patirtis, bei artigy ar jtakingy
asmen teigiami atsiliepimai. Akivaizdumo kritetjj sudaro visa tai, & klientas gali konkr&ai
patirti, pamatyti, afiuopti, pajusti (kvapai, garsai, vaizdai, spalvod)ienas IS svarbiausi
akivaizdziy paslaug kokyhkes vertinimo kriterij; yra kastai. Klientai pasirinks takiorganizaci,
kurios paslaugos renkantis iS daugg/balternatyy labiausiai atitiks individualius poreikius.
Vertindamas paslaugos naudojimosi lkaiklientas vertina ne tik pinigéniSraisSky, bet ir sugaist
laikq paslaugos paieSkoms, jos pasiekimui beiigsa paslaugos atlikimo trukgn Vertindamas
akivaizdum, klientasjskatiuoja ir galimos rizikoskasStus- kartais nakdamas iSvengti rizikosétl
nekokybisSkai atliekamos paslaugos, gali pasirifktangiau apmokasn paslaug. Dazniausiai
manoma, kad jei paslauga yra teikiama pigiau, \aslijps kokyk prastesé Paslaugos vertinimas
yra sudtingas @l to, kad ji yra vertinama nuo pat iSsirinkimo, kzslaugos kokyis supratim
itakoja reklama, sukurtagaizdis. Cia pradeda veikti t@asis vertinimo kriterijus-patirtis, kai
klientas silomas paslaugas lygina su konkurtgpaslaugomis, bei vertina remiantis kortkaesavo
sukaupta patirtimi. Paslaugos kokgbvertinimas nenugamas, tarp kliento ir paslaugos ftgi
vyksta abipusis verbalinis ir neverbalinis komurwikaas, kui ijtakoja ivaizdis, emocijos,
nuotaikos, situacija. Paslaugos kok&ybvertinimas priklauso nuo teéjo ir kliento tarpusavio
supratimo ir asmenini psichologing savybii: komunikabilumo, jautrumo, reagavimo,
pasitikejimo. Organizacija ir paslaugas teikiantis persasaluri igyti kliento pasitikjima, kuri
formuoja garbingumas, a&iningumas, teisingumas, tolerancija, nuoseklumkgalumas ir
atvirumas. Daznai patirta kokymeatitinka konkretaus suvokto rezultato. Yra emiga, kad patirta

kokybe, tai tik veiksnystakojantis bendrai suvakiertk ir naud,.
1.4.3. Suvokti rezultatai

Pagal Ruzeviu (2007) kokyls- tai vartotoy poreikiy bei lake<iy ir organizacijos veiklos
rezultaty atitikties laipsnis. Mokslininkas pateikia labaagrass tiekéjo ir vartotojo suvokiamos

kokybés schem:
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1. Cia: 1- Kokytes ir
pridétinés veres
nekuriartios
gamintojo islaidos;
2- Vartotojo suvokta
kokylz;

3- Vartotojo poreikiai
ir lukestiai.

Saltinis: Ruzeviius J.,Kokykés vadybos metodai ir modelj@007.

8 pav. Gamintojo ir vartotojo suvokiamos kokyhes rySys

Pateiktame 8 paveiksle uZiSniuotas plotas - tai vartotojsuvokiama kokyb, kuris
priklausomai nuo organizacijos, vartotojo bei aphis gali ir maéti, ir didéti. Kiekvieno paslaugos
ar teikejo viena svarbiausi siekiamyby turi bati kuo didesnis kvadrato ir apskritimo
persidengimas, reiSkiantis vartotojo suvokiamosyké& (vadinasi gaunamos naudos) dyd
plétimosi galimybes.

Pagal Pajuodzio (2005) pateikpirkéju pasitenkinim lemiartiy veiksniy mode| (zr. 7
pav.), suvokiami rezultatai po paslaugos vartojirkiientui susiformuoja perigyta patirt
individualy jam iSkilusios problemos sprendimbei nuo subjektywi jam hkidingu bruoz,
lemiartiy rezultato suvokinp Pagal autot, pirkéjas savo suvokt patirf (faktiSka rezultad),
lygina su tuo, ko tigjosi ir kiek pastang ir kast; idéjo. Pagal Vengrien (2006) paslaug kokybé
negali kuti atskiriama nuo vartotojo suvokimo, nes pagabeutbatent vartotojas yra pagrindinis
kokybés atributas”. Suvokdamas kokyhklientas § vertina kaip integruatsavoka, atsizvelgdamas
ne vieni technologinius jos aspektus. Taip vertinama retigain objektyviais faktais, gautais
rezultatais pasinaudojus paslauga ir subjektyvsuskiai iSreiSkiamaigspidziais ir sprendimais,
taciau labai svarbiais renkantis tiek paslaugas, juidkikéjus.

Bagdoniew, Hopenieg (2005) analizuoja Gummesson ir Gronroos integruaikybés
model, kuriame vartotojo pasitenkinimas iSreiSkiamaspkauvokiama kokyyy kuriag lemia
ivaizdis, patyrimas irikesiai. Sis modelis svarbus naggjant paslaug vartotojo pasitenkinim
nes jis vertina bendrorganizacijos teikiam paslaug ir vertybiy visum, o ne vien kuri nors
elemeni atskirai. Autoés taip pat pateikia ir iSpstini Gummesson (1993) 4Q mogdhngl.
Generalized Modgl kuriame vartotojo suvokta kokgbyra kaip kompleksas, sudarytas iS
projektavimo kokybs, gamybos ir pateikimo kokyb, santyki (rySiy) bei kisimojo efekto
(pasekmi) kokybés. Bagdonieé, Hopeniew (2005) pateikt Gronroos (1990) paslaugos kokgb
iSraiSky modifikuoja ir pateikia bendrai suvokiamos paslaigkokylds model, kuriame

apjungiamas vartotojsuvokiamas kokypveikiartiy veiksniy mechanizmas (zr. 9 pav.):
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Bendrai suvokta
kokybe

Laukiama
kokybe

Patirta kokyle

A /
e rinkos komunikacijos \
e gyvas zodis Technire ]
e jvaizdis kokybe Funqué
e vartotojo poreikiai kokyhe

Saltinis: Bagdonied) L. Hopenier R., Paslaug; marketingas ir vadyhg2005)

9 pav. Bendrai suvokta paslaugos kokyb

IS 9 paveikslo matome, kad bendrai suvokjekokybe formuoja laukiama kokydb (kurios
klientas tikisi) ir p lemiantys veiksniai bei paslaugomis pasinaudopugay (patirta) kokyl Pagal
mokslininkes laukiamos ir realiai patiriamos kokglformavimuisijtakos turi veiksniai, kurie ir
nulemia bendrai suvokianrezultag.

Pasinaudojus teikiamomis paslaugomis, susiformtaja tikra reakcija, kuri susijusi su
laikotarpiu po paslaugos vartojimo. Gavus rezu#iaivertinama pasiekta nauda ir palyginama su
like<iais. Rezultatas gali abi geresnis, blogesnis arba mazdaug toks, kokiétask Vi
paslaugos procesalksne apvainikuoja vartotojo gautas pasitenkinimas, kyragal Strandvik ir
Liljlander (1995) yra vig santykio epizod kognityvinis ir emocinisivertinimas. Pagal Bitner ir
Zeithaml (2003) pasitenkinimas yra platésavoka, o j lemia suvokta paslaugkokybé. Manoma,
kad psichologinis veiksnys, vertinant paslaugosykeko per 4 ir pasitenkinina paslaugomis, yra
svarbiausias. Pagal Bagdonien Hopenier (2006) vartotojo pasitenkinimas ar nepasitenkisima
priklauso nuo to, koki paslaug jis gavo. Jei paslauga virSijakiesiius, vartotojas tai vertina kaip
idealia kokykz ir prieSingai, jei paslaugos teikimas nepasiekiamo lygio - ji tampa nepriimtina ir
klientas (pacientas) ieSkoskiarianty.

Norint gauti palanki reakcip- klienty poreikiy patenkinim, paslaugos proceso
mechanizmas turitti valdomas, tai yra stengiamasi palankius veiksraltyvinti, neigiam itaka
darartius- slopinti. Mikalauskie#y Tijunaitiere, Vekteryt, (2001) analizuodamos paslaug
kokybes valdymo (PKV) ypatumus pateikia nuomgokad jeiimore virSija vartotoy like<sius, tai
toliau formuojasi nauji, aukStesni uz patirtuosjodiike<iai ir gali atsitikti taip, kad organizacija
pakartotinai jau nebega naujai susiformavusi reikmiy pateisinti, todl Siuo atveju
nepasitenkinusi klienty gali daugti ir jie gali pereiti pas konkurentus ir dar blagiyra tai, kad

skleis neigiam informacip. Pagal autoresmonéems PKV svarbus tuo, kad yra informuojami
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personalo darbuotojai apie klignporeikius, bei nustatyti svarbius paslawgpkybés standartus bei
padeda minimizuoti skirtumtarp laukiamos ir patiriamos paslaugkybes.

Igijes pasitikjima, siekdamas geresnrezultat;, klientas lygina tai ko trosko su tuog k
gavo, esant paslaugomis perpildytai rinkai, jisads turi alternatyy. Bagdoniea, Hopenieg
(2006) pateikia skirtingas paslaugvartotoy elgsenas, palygindamos kaip elgiasi pasiaug
vartotojai rinkdamiesi paslaugas. Auter akcentuoja paslaug suvokimo ir pasirinkimo
sucttinguma dél ju specifiny bruoz; - paslaug alternatyw vartotojas turi maziau, nei prekibe to
vartotojas pirmenyp teikia savitarnai ir stengiasi atsisakyti tokpaprasi, nesudtingu paslaug
kurias jis mano, kad gali atlikti pats. Svarbiagspaslaug vartotoj; alternatyw suvokimo savyks
analizuojant paslawgvert klientui yra tai, kad paslaugvartotojo teigiamos (neigiamosjnocijos
ir gera (liidna) nuotaika padidina (sumazina) laukiamteigiamy rezultaty tikimybg. Autoriy
teigimu vartotojo nuotaikas ir emocijas veikia pagjos vertinimas- paslaugos atitiktis nuotaikai.
Nuotaikas savo ruoztu lemia kokiigpidZius apie paslaugas vartotojas iSsaugos ir atsirBia to,
jei paslaugos metu glaudziai sgsigmoni bendravimas irgveika, tuomet vertinimo rezultatai dar
labiau priklausys nuo nuotajkr emocij.

Vartotojo pasitenkinimas, anot Brassingron, Pettit®97), priklauso ir nuo an&su
suformuot; lake<iy atitikimo realy iS paslaugos gaunammaud,. Jei tikesiai buvo pateisinti ar
virsyti, padictja tikimybé, kad bus sukurti lojalumu pagti ilgalaikiai santykiai.

Palaima ir Bany (2006) teigia, kad paslaugos teikimas yra procesgmslaug vartotoj
kokybés suvokimas vystosi ir kinta laiko perspektyvojeniaojantis santykiui tarp paslaugos
teikéjo ir vartotojo. Pasinaudegg paslauga, klientas pradeda lyginikd<tius ir gaug rezultas,
tuomet formuojasi suvokiama paslaudcokybé, kuri taip pat priklauso ir nuo naudojimosi
paslaugomis daznumo. Jei uzmezgami palankantykiai ir kontaktas¢siamas, iSsiaiSkinami
vartotoy pasitenkinimo ir nepasitenkinimo kriterijai, tuomeeikia tikétis, kad klientas patiria
kokybe, gauna laukiam verk, toctl yra suinteresuotas dar sugr, o tai yra kiekvienos
organizacijos tikslas.

Paslaug vert kaip suvokiamas bendras gautas rezultatas skirtuagtotop suprantama
ivairiai, o kegant laikui ir ketiantis visuomenei ir technologijoms, supratimas kejciasi. Isigijus
paslaug vartotojas lygina tai, & gavo, su tuo, ko néjo ar tikéjosi gauti. Palygies jis gali likti
patenkintas arba ne. Pasitenkinimas arba nusivglipaslauga nulemia, ar vartotojas toliau
naudosis teigo paslaugomis, ar rekomenduog kitiems. Klienty pasitenkinimas paslaug
teikéjams rodo, kad veikla vykdoma teisingai ir tai yea pirmas zZingsnis trokStamlgalaikiy
rySig su vartotojais link. Vartotojo elgesys nepasitenki produktu gali pasireikStrairiai — jis gali
daugiau nesinaudoti teijo paslaugomis arba gali reikalauti kompensacijélsbhibgos paslaugos
kokybés. Organizacija turi iSsiaiSkinti nusivylimo pashau priezastis ir stengtis uzkirsti kel
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tokiam nepasitenkinimui ateityje. Ypatingai diddtmeg organizacijos turi skirti paslaugos vt
suvokiny lemiantiems veiksniams. Paslaugos iSgirsavyles klientui yra tarsi neesmis, ju
klientas negali apilezti, taciau svarbios organizacijai, nes tai yf&dsiius formuojagiy veiksni
iSraiSka, apimantbrganizacijosjvaizd, kultirg. Vidinés esmigs paslaugos savyb, daro didzidl
poveiki vertei ir jos turi ti nukreipiamos individualaus kliento poraikitenkinimo linkme.
Paslaugos vers suvokimui didziu jtaka atliekalaikas, todl organizacija turi trumpinti paslaugos
ieSkojimui ir teikimui skiriamo laiko terminus, dirioti ir tobulinti eiliy sistema bei kitus
paslaugos teikimo etapus, kainu@j@s Zmogui Siomis dienomis jau tapusiu brangiaustes
suvokimo kriterij;- laika. Kiekviena organizacija atlikdama paslaugas payak atlikti technisSkai
kokybiskai, neatsilikti nuo diegiasmnaujoviy ir jvairiy paslaugos kokybatitinkartiy standan.
Lygindamas tarpusavyjditesius ir realiai gautus rezultatus, veikiant tik @agjoms bdingoms
savylems, vartotop individualumui bei nepasikartojéiai situacijai, klientas suvokia gauvert,
kuri yra pagrindinis pasitenkinimo veiksnys ir lljano aspektas.

Vaitkiené, Sliziere (2002). konstatavo, kad organizacijos tikslu tanvpsaiés sukirimas
vartotojui. Taijmanoma tik gerai paZinus savo vartotojus, isiaifkiy poreikius ir tikestius’.

Pagal Bagdonienir kitus (2005) ved& nusako vykdomos veiklos pasekmeshauda
(pajamos, malonumag gaunama, Kkai teigiam pasekmi suma virSija neigiam pasekmi
(pastangas, nuovajgsumy. Be to, autoriai teigia, kad teikiant paslaugabitigai visi rezultatai
btna kokybiski ir pilnavertiSki. Esant nepalankiomdiskybéms gali luti patiriama irzala, kai
neigiamy pasekmi suma yra didesnuz teigian.

Pagal Kindur (1998) pirkjo (kliento) suvokta veét atspings mainus tarp suvoktos
paslaugos kokyds arba naudos ir tos paslaugos praradinetekimy), kuriuos jis patin pirkdamas
paslaug (zr. 1 formug):

Suvokta vertée = Suvokta nauda / Suvokti netekimai (1 formuk)

Boguslauskas, Val&rene (2003) cituoja BakanaugkDarskuvier (1997), kurie teigia, kad
nauda yra tai, ko siekia vartotojas ir akcentukga nagrigjant gaminio veg vartotojui, svarbu ne
tik kokias naudas ir iSlaidas jis suvokia, bet kas svarbiau yra zinoti, kurie gaminipaslaug
pozymiai tas naudas iglaidas lemia, nes vartotojui prék suvokiama vektyra gaunama kaip
naud; ir iSlaidy visuma, kura nulemia gaminio pozymiai. Norint teikti dideswerte tam tikrus
pozymius reikia atrasti, o prieSingus paSalintisapakeisti. Pirgjo veriés suvokimas yra tiesiogiai
Susigs su pirkjo pasirinkimu ir tai rodo suvoktos paslaugos kads/tr neteking kompromis.
Verté yra teigiama, kai suvokta paslaugos kakyba didesia uz suvoktus netekimus. Vartotojai

analizuoja gaut paslaugos koky kuriai vertinti neturi kvalifikacijos, tod jie matuoja

® www.ktu.lt/habilitacija/juscius/juscius%20apzvalpdf
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parametrais (veiksniais), kuriuos zino- tai firmeardo, Zenklo Zinomumas ir pan. Vartotojas
paslaug vertinti pradeda nuo suvokianmaud; vertinimo.

Bet kurios paslaugimones gyvavimo ir klesfimo pagrindas- savo veikla sukurti naud
(verte) klientams, teigia Vengrien(2006). Mokslinink pagal Haksever, Rneder, Russell, Murdick,
(2000) pateikia kliento suvoktos paslaugos égeit ja formuojargiy veiksniy priklausomyl (zr. 10

pav.):

Suvokta
kokybe
Paslaugos
vidinés Y Laikas
esmires y
savyles
PASLAUGOS
VERTE
Psichiniai ir
— fiziniai
IZorinés / Kiiento kastai
neesmigs
paslaugos
savyles Pinigin
kaina

Saltinis: Vengriea B., Paslaug; vadyba (2006)

10 pav. Kliento suvokt paslaugos verg formuojantys veiksniai

Kliento poziiriu paslaugos vest formuojasi veikiant Vengrigrs (2006) iSvardintiems
komponentams, tai:

1. Suvokta kokyb (kliento poreiky ir paslaugos kokyds atitikimas, klientas kokybvertina
lygindamas savaikesiius su patyrimu naudojantis paslauga. Kuo suvokte/ie geresa,
tuo paslauga tampa vertingésgn

2. Paslaugos vidiniai esminiai pozymiai. Paskapibidina daugyb pozymi, susijusiy su
paslaugos teikimo procesu. Vidinius esminius poigmsudaro pagrindiniai paslaugos
pozymiai, suteikiantys maziaasinaud,. Pagrindik paslaug visada lydi papildomos
paslaugos- jos didina vartotojo suvokiamaud,. Papildony paslaug rasys priklauso nuo
paslaugos patulzio;

3. ISoriniai neesminiai pozymiai — tai tiesiogiai sw@asfpuga nesusij pozymiai- teikjo
reputacija ar kiti veetdidinantys psichologiniai aspektai;

4. Nepiniginiai kaStai (implicitiniai kaStai) — tai ikihto pastangos ir laikas ieSkant

tinkamiausios paslaugos ar tgix bei psichologiniai kliento kastai- rizika, neas, baim-
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tai kiekybiSkai neiSreiSkiami veiksniai, bet tugst jtakos galutiniam rezultatui-

pasitenkinimui ar nusivylimui.

5. Laikas (iSskiriamas laikas, sugaistas pasirenkaslapg ir laikas, sugaiStag gaunant);

6. Realiai sumokti pinigai uz gaut paslaug, tai eksplicitiniai kaStai. Tai realus mokestigfik
Klientas turi susimoki uz naudojimsi paslaugomis. Tai paslaugos ¥ersuvokimo
elementas, @d kurio dazniausiai klientas turi apsigpti ir (ne)pasirenka paslaagr ja
(ne)perka. Mazesnpiniginé kaina uz 4 p&ia paslaug kliento suvokiama kaip didesn
vert.

Apie esminius paslaugos kokddbbruoZzus, iSorinius paslaugos wetakojartius veiksnius,
kliento kaStus ir pastangas jau kb Be realiai suma#y pinigu uz pasinaudojim paslaugomis,
labai svarbus kokypir verte formuojantis veiksnys yréaikas. Bagdonies, Hopenieg (2005)
pateikia Lovelock ir Lapert (1999) nagéjama paslaugos teikimo trukgn Pagal juos kuo ilgesn
paslaugos teikimo trukén tuo daugiau vartotojas reikalauja informacijosyik turi paruosti ir
tinkamai pateikti paslaugas teikianti organizaciagdonied, Hopenieg (2005) analizuoja
Lovelock, Wright (1999) nuoman kad per diema zmogus vidutiniSkai sugaiSta apie 1,5 val taip
ypatingai Siuo metu branginamo laiko. Vadinasi,imosuteikti pasitenkining laika, sugaist
renkantis paslaugas bei jas teikiant, reikia trumipifam pasitarnauja kliemteiliy planavimas ir
sraut; paskirstymas, beitaka vartotoy laukimo laiko suvokimui. Maister (1988) atskleid
psichologinius laukimo laiko aspektus. Vienasui§ia tai, kad zmais sureikSmina laukimo laiak
ir jis atrodo ilgesnis, nei yra i$ tilgy. Tyrimais jrodyta, kad @ subjektyvaus suvokimo realus
laukimo laikas pail§ja. Klientas iSkraipo laukimo laikorganizacijai nenaudinga linkme, nes ilgai
gaiStamas laikas ése suteikia nepasitenkingrNieko neveikiant ir laukianteil¢je, klientui laikas
atrodo ilgesnis, nei kuo nors uzsiimant- skaitddgusant muzikos, bendraujant (nes vienam
laukiant laikas visada ilgesnis, nei gée) ar pan. Kad gruge praleidziamas laikas didint
pasitenkinima, klientai turi atitikti vienas ki, nes prieSingu atveju gali did netgi
nepasitenkinimas. Laiko trukia suvokim lemia ir psichologias bisenos- pavyzdziunerimas
netikrumas laiko laukimy ilgina. Mokslininkai teigia, kad kuo klientas tudidesny galimybiy
kontroliuoti laiko snaudas ir planuoti laiko praleidgntuo jis tampagakantesnis kai tenka laukti.
Be to, kuo paslaugos yra vertingésntuo vartotojas yra pakantesnis (jei jis laukiads paslaugos,
kurios niekas kitas iS viso nebeteikia, tuometi@siog neturi kitos alternatyvos ir laukia ,tidkek
reikia“. Paslauga vertinama iréldgautos naudosigalaikiSkumo, teigia Vengriea (2006), nes
paslaugos poveikis, o tai yra gauta nauda trunkéenedai (nauda tik paslaugos teikimo metu arba
labai trumpam laikui- kirpykla, nauda neagibiam laikui- telefonai, nauda ateityje tam tikram

apibeztam laiko tarpui — vaik darzelis ir jo teikiamos paslaugos, bei vartotgal gauti naus
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ateciai neapibéztam laikotarpiui- sveikatos prigiibs paslaugos. IS pateikipavyzdzi galima
teigti, kad pasitenkinimir verte galima didinti tobulinant ir derinant ailisistem.

Bagdoniew, Hopenieg (2005) teigia, kad kiekvienas klientas yra unikalduri jam
priimtinus kokyles vertinimo kriterijus ir kiekvienam i§yjvartotojas suteikia individualturing
(angl.Self-containejlir svarhy, tocl Sie jgyja tam tikg hierarchig- t.y. eik pagal svard vartotojui.
Tai dar viena iS priezas;, dl kurios vartotoy kokybés vertinimo kriterijp yra némanoma
unifikuoti.

Vartotojo elgesysnepasitenkinus produktu gali pasireik§tiairiai — jis gali daugiau
nesinaudoti teiggo paslaugomis arba gali reikalauti kompensacijésbtbgos paslaugos kokyb.
Organizacija turi iSsiaiSkinti nusivylimo paslaugaiezastis ir stengtis uzkirsti kelitokiam
nepasitenkinimui ateityje. Gas tam tikg luke<iy (ne)iSsipildym ir (ne)pasitenkinirg, vartotojas
suvokia kokylks vaizd, kurios technini galimybu lyg ir nezino, taiau tikisi ir laukia pagal jo
paziiras ir nuostatas suvokiamos vsrt Bagdonie&, Hopenieg (2005) pateikia Garvin (1988)
analizuotus penkis panius i kokybés determinantus: 1Jgimtas tobulumas, kai Zmés mokosi
pazinti kokyle jgydami patyrimo, pakartotinai naudojantis paslauigom) poziiris i produkt
(paslaug)- jos atlikimo trukng, tatiau Sio poZirio traikumas tas, kad yra peertinami konkretaus
vartotojo Like<giai ir preferencijos; 3) Poitris | kokybe, kai ja vertina pats vartotojas- paslaugos
teikéjui tai labai sudtinga cl to, kad jis turi aiskinis, kokios paslaugos ré#ga vartotojai ir kaip
atskirti pasitenkinim salygojarcius pozymius nuo kokyds atribut;; 4) Poziiris | proces, kai
nustatoma ar gaminys (paslauga) atitinka teikiraodsrtus, kurie rneertina nei vartotaj poreikiy,
nei prioritety; 5) PoZziiris | paslaugos vegt kai akcentuojama verir kaina. Vadovaujantis kuriuo
nors poairiu ar jy deriniais, vartotojas formuoja reakcijgaunamas paslaugas ir suvokjiavert-
pasitenkinina arba nusivylim.

Apibendrintai galime teigti, kad pasitenkinimasanusivylimas gautais rezultatais nulemia
ar vartotojas toliau naudosis té&jl paslaugomis (paslaudeikéjams tai pirmas Zingsnis trokStam
ilgalaikiuy rySiy su vartotojais link), ar rekomenduaskjtiems ir pan. Svarbi priezastis, lemianti
gerusispadzius, ver¢ ir iStikimybe tiekéjui yra gilesnis paslaugvartotop poreikio supratimas.
Pastowy vartotop teikéjas geriau pasta, todl gali pasiilyti labiau jo poreikius tenkinanpaslaug
rinkini. Siam tikslui Michaud (2000) pateikia 5 ry3io stikno pakopas, paded&as geriau pazinti
vartotop ir didinti jo pasitenkinim ir lojaluma: santykiy sukirimas, klausymasis ir éthesio
demonstravimas, humoro naudojimas, teigiaantykiy palaikymas. Moksliniai tyrimairode, kad
pritaikius Sias pakopas apie 60 proc. patemkiveirtotoj; pakartotinai naudojasi organizacijos
paslaugomis. Taigi,ttina pastoviai tobulinti santykius su vartotojunirstatyti ryg su kiekvienu is
ju. Vartotojo patenkinimas sukuria tikjo lojaluma, tuo p&iu salygojami ilgalaikiai santykiai, él
kuriy didéja pelnas.
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1.4. Vartotojy pasitenkinimo paslaugomis ir lojalumo matavimo mebdai

Siekiant suprasti paslaygartotojo lojaluma, reikiajvertinti ir iSmatuoti pasitenkinimo lyg
Daugelis autotj (Homburg, Rudolph, 2001, Pajuodis, 2005, BakanasisR006 ir kt.) iSskiria du
pagrindinius vartotaj pasitenkinimo matavimo metodus:

> objektyvius metodus, kurie vartotoj pasitenkinina bando iSmatuoti naudojant
indikatorius, pasizymigius stipria koreliacija su pasitenkinimu ir kurielbgektyviais
suvokimais negaliilti iSkreipti;

» subjektyvius metodus, kurie orientuojgstai, kad atskiri vartotojai skirtingai suvokia
paslaug kokybe. Minéti metodai remiasi prielaida, kad vartatgpasitenkining galima
istirti tik juos apklausus. Apklausa duoda daugidab patikimus rezultatus, nes
pasitenkinimas istiriamas remiantis subjektyviavadamaisijvertinimais. Be to, svatp
vaidmen turi matavimo momentas, nes vartatgjasitenkinimo vertinimui labai didgl
reikSne turi paskutinieji glycio su paslaug organizacijaispadziai. Subjektyds metodai
dar skiriamii pozymiaispagistus metodus i§ jvykius orientuotugmetodus.] ivykius
orientuoti subjektyws pirkéjy pasitenkinimo matavimo metodai tiria pifk nuomor
ypatingai svarbiose su paslaugos é&piksalycio fazese. Pozymiais pagpti pirkéju
pasitenkinimo matavimo metodai vertina paslaugpkybe remdamiesi jos atskir
element jvertinimu. Savo ruoztu pozymiais pg@gr metodai skirstomj implicitinius ir
eksplicitinius.  Implicitiniai metodai dazniausiai awmdojami  tirti  suvokiam
nepasitenkinim paslaugomis ir skumd analizei. Eksplicitiniai metodai- taitke<iy
iSsipildymo laipsnio matavimas naudojant pasiteimkon skales ir matuojant piéky
pasitenkinina jvairiais tiesiogiks apklausos metodais. Pagal apklausos rezultatus
organizacija gali imtis priemonitrikumams pasalinti ir pasitenkinimo laipsniui didinti

Kindurys (1998) vartotaj pasitenkinimo matavimui &io tam tikras tyrimy rasis, kurios
leidzia gauti informacij apie vartotaj nuomor, poZzirius i organizacy, teikiamy paslaug
kokybe bei personalo dagb

» nusiskundiny tyrimai, kai organizacija renka ir dokumentuojatetoju nusiskundimus,
remiantis gauta informacija identifikuoja nepatemnis vartotojus, besikartojéias
problemines sritis;

» situacipy analiz, kurios metu vartotojai atpasakoja savo teigiamuagigiamus patyrimus.
Si analiz leidZia labiausigilinti i kiekviery nusiskundim ir atrasti problemos priezast

» vartotoy paneliai, grup vartotoj; susirenka aptarti savo pastgimus arba nuomones apie

paslaug kokybe, aptarnavin ir pan.;
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» prarast vartotojy tyrimai, kuriu metu naudojami interviu arba ankesnapklausos
metodai, renkama informacija i3 prargsartotoj;. Sis tyrimas leidZigvardinti prieZastis,
Iémusias vartotaj atsisakym naudotis organizacijos paslaugomis;

» busimy luke<iy tyrimai, kuriyp metu organizacijomsdtina nuolat vykdyti tyrimus, nes
vartotoyp nuomorts, patyrimai, iikestiai yra dinamiski. Organizacija turi stengtis
neatsilikti nuo besikéianciy vartotoyj poreikiy.

Kitas daznai taikomasiblas - savyhi palyginimas ir § prioriteto viena kitos atzvilgiu
nustatymas (anglAnalytical hierarchy proce3sJo esm yra tai, kad tyjas pateikia vartotojui
paslaugos savybiporas ir praso jo nurodyti, svarbiaasi

Pranulis (2007) pateikia viens poziirio matavimo metod - pony pasirinkimo skaj, kurios
esne yra tai, kad respondentas pasirenka yignpateikty dviejy savybiy (pvz. prieinamumas ir
saugumas arba kaina ir saugumas). Pagal vartatspkymus galimavertinti ju suvokimy apie
tiiamos paslaugos savybes, palyginant su konkaienPalaima (2005) sugrupuoja kiekybinius
tyrimus, trumpai juos apraSo ir pateikia kiekvieiojy teikiamus privalumus. Be to autorius
nurodo, kaip daznai tokius tyrimus reikia atliktpkie yra jy kastai, tikslai ir apribojimai, (zr. 3
lentek):

3 lentet
Paslaugy kokybés tyrimo programa: kiekybini gy tyrim y galimybés
Efektyvios paslaugkokyhes tyrimy programos elementai
Kiekybinio
tyrimo
metodas Apradymas Tikslas Apribojimai Kastai | Daznis
Tyrimai po | Vartotoju IS karto  jvertinti | [vertinama naujausia varto Zemi Pastoviai
proceso ai pasitenkinimo paslaugos vartotojp patirtis, susijusi su tam ti
epizodo tyrimas po tam patyrima paslaugos epizodu ar sekagia
tikros paslaugos ne bendroji padtis. Netraukiar]
epizodo ar sekos| Imtis  veiksmy,  jei | respondentai, kurie Siuo metér
iSrysSieja negatyys | vartotojai
pozymiai
Slaptasis Tyréjas imituoja| [vertinti sisteminius| Remiamasi subjektyviais Zemi Ketvikio
pirkéjas pirkimo proces, | paslaugos teikimo vertinimais. Netinkama|
siekdamas pranasumus ir naudojant  gali neigiamdi
ivertinti trakumus, susijusius s paveikti personalo moral
paslaugos kontaktiniu personalu
kokybe
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3 lenteés tksinys

Nauju, Siekiama Nustatyti ko poveik | Turi bati galimybs steléti tam | Zemi Pastoviai
prarast, bei | nustatyti, kodl | vartotoy lojalumui | tikry segment arba atskig
practjusiy | vartotojai daro paslaugos kokgb vartotoy vartojimg
maziau pasirenka teija, | bei kiti veiksniai
vartoti mazina
vartotoy apsilankymus
tyrimai arba visiSkai jj
paketia
Fokusuotos| Tiesiogires Gauti pagrindines Fokusuota grup  smegen | Zemi | Kai reikia
grupes maz; Zmoni, | paslaugos tobulinimg Sturmo  (angl. brainsforming
grupiy idéjas sesija. Gauta informacija negali
apklausos. buti iS karto taikytina visali
Respondentai Greitai ir neformaliai| populiacijai, todl batini
gali bati esami,| identifikuoti papildomi tyrimai.
potencialis  ar| pagrindines paslaugas
konkurentai bei kokyb¢s problemas
imones
darbuotojai
Vartotoju Vartotojy grup: | Giluminis ir iSsamug Gali bati  nereprezentatyvus Vidut | Pastoviai
patyrimy reguliariai teikia| griztamasis rySys suvisos vartotoj grupes atzvilgiu | iniai
paralelinis | pasitilymus, nuolatiniais  paslaugos
tyrimas naudojami vartotojais.
interviu,
anketavimas if
kiti metodai
SERVQUA | Naudojama Identifikuoti  vartotoj; | Analizé panaudojant Vidut | Ménesio
L tyrimai SERVQUAL luke<iy suvokimo,| SERVQUAL priemor padedd iniai
paslaug paslaugos kokyds | identifikuoti sritis, kurias reikia
kokybés tyrimo | specifikavimo, tobulinti, tatiau negalima
priemore- paslaugos teikimo) nustatyti, kuriuos konkkgai
tiriama vertinant| marketingo paslaug teikimo etapus reikia
21 paslaug | komunikacij;, suvoktos| tobulinti.
kokybes atribug, | paslaugos kokyés
kurie spragas, palyginti jas su
susisteminami i | konkurentais. Nustatyfj
penkias paslaug| rys tarp pasitenkinimg
kokybes ir vartotojy elgsenog
dimensijas: intenciju.
patikimum,
reagavim,
empatip,
aptiuopiamuna,
ir pasitikejima.

Saltinis: sukurta autés remiantiPALAIMA, Tomas,"Paslaug; kokykss tyrimo programa: kiekybinityrimy
galimyhkes”, Marketingas, 2005 Nr. 8.

Populiariausias klient pasitenkinimo paslawug kokybe jvertinimo metodas yra tsimy

lake<tiy tyrimai, kurie remiasi SERVQUAL tyrimo metodika. eRiantis SERVQUAL

metodologija matuojama kokyb ir galima identifikuoti kokybs igyvendinimo politikos
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efektyvumy  atskiruose paslaugos teikimo etapuose bei palygipaslaug kokybés
konkurencingura, fiksuoti paslaug kokybés pokyius atskirais laikotarpiais, atliekant
momentinius ir besgsiartius tyrimus. Hopenien Ligeikiene (2002) iSreiSkia daugelio tyrtoju
nuomor, kad naudojant SERVQUAL tyrimo metodilsusiduriama su paradoksu - nepaisant to,
jog vartotojams sunkiyvertinti savo tikesius pries$ paslaugos suteikinr patirti po suteikimo, juos
butina jvertinti.

Bucitnierg, Piligrimiené (2002) atliko empirip tyrima, kurio tikslas buvo palyginti bei
ivertinti triju paslaug kokyheés tyrimo metod privalumus ir tikumus. Jos analizavo klasikiniu
tapusio SERVQUAL paslaugkokybés modelio elementus, bei atliko Sureshchander. {2kK01) ir
Ananth ir kt. (1992) paslaugkokybés tyrimy analiz. Remiantis gautais rezultatais, aéoirode,
kad SERVQUAL metodas, kuisukonstravo ir iSvyst Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1988),
leidzia tiksliausiai jvertinti paslaug kokybés elementus, kurie yra &popiami ir susg su
“ZmogiSkaja sveika”, taiau naudojantis Siuo metodu yra sunki@tertinti techninius, nei
Zmogiskosios g/eikos elementus. Pagal autoredent Sis tyrimo modelis labiausiai yra tinkamas
ligoninése. Pagal Dovalien Gadeikieg ir Piligrimieng (2007) funkcig paslaug kokybe
apibadinti priskiriamos dimensijos (F4, F5, F6). Pagalc&nierg, Piligrimierg (2002) paslaug
kokybés tyrimo modelis, kurpasiilé Ananth ir kt. (1992) labiausiai tinka viestu paslaugoms
tirti, nes¢ia akcentuojama kaina ir vérto Sureshchander ir kt. (2001) taip pat labiadizamgjama
technirt 0 ne zmogiskoji kokys pusg. Piligrimiene, Buéiiniere (2008) analizavo SERVQUAL
tyrimo modelio dimensij sarysi su kit tyrimo metod; dimensijomis.

Mokslin¢je literatiroje galima rasti ir kii vartotojs pasitenkinimo matavimo metad

Iki-studija (angl.pre-study. Tinkamasgrankis, kompanijose vyraujéiy hipotezi, apie

vartotop poreikius pagstumo nustatymui yra iki-studija (angie-study:

Sudarymas
Sudarymas
Sudarymas
Apklausos klausimynsudarymas
Atsakor_r_mj Atsakor_r_mj Klausimynotestavimasapklausoje
reakcija reakcija
Atsakomoji reakcija klausimyno
tobulinimui
Testavimas Testavimas

Saltinis: Feikova, |. TQM MagazindResearchand concepts: pasitenkinimo rodiklio matavin2@94, Nr.1

11 pav. Iki-studijos principas

42



11 paveiksle pateikiamas informacijos rinkimo kglikurio pradzioje pagal iSkeltus tikslus
yra sudaromas klausimynas. Norint gauti informgcisudaromos anketos ir jas pateikus
respondentams atliekama apklausa bei pagaugdumwmemn rezultatus yra gaunama atsakomoji
reakcija, kai iS respondanatsakyna galima suprasti ne tik nuomones, bet ir taisytisitss, toctl
vél sudaroma anketa, ir norint gauti atsalkgreakcip respondentaidl testuojami. Taip procesas
yra vykdomas tam tilgrlaika, kol gaunama pakankamai tikslduomenys. Informacija, surenkama
iki-studijos metu, gali parodyti kaip kokie klausambuvo suprasti respondenbei padti sukurti
efektyvesm klausimyry. Taip pat reikia palgti, kad siekiant iSvengti informacijos pertekliaya
labai svarbu nustatyti ribpskatiuy pasitenkinimo matavimo viengt

Pasitenkinimo rodiklisSio metodo est— pagal tam tikrus pasirinktprodukto savyhi

svarbumajvertinimus iSvedami daugikliai ir jie sudauginamitg produkto savyhi pasitenkinimo
ivertinimais (pagal Bhave, 2002). Pajuodis (200%mdamasis Liebmann, Zentes (2001),
analizuoja vartotaj pasitenkinimo indeks(angl. CSI-Customer Satisfaction Indgxkai matuojant
pasitenkinina kiekvienam atskiram kriterijui nustatomas ne tasgpenkinimas, bet ir subjektyviai
suvokiamas Sio kriterijaus reikSmingumas. Padalggpasitenkinimo laipsrsu tam tikro kriterijaus
reikSmingumu, gaunamas pasvertas pasitenkiniveotinimas, leidziantis atlikti diferencijust
analiz ir formuoti iSvadas. Sugus atskirus pasitenkinimgrertinimus, gaunamas bendras pjtk
pirkéju pasitenkinimui tirti (kaip nurodo autorius) daamssgi naudojami tokie kriterijai:
pasitenkinimas asortimentu, pardavimo (paslaugagatéiu) personalu, parduotés (staigos)
vieta, preks (paslaugos)- kainos santykiu, papildomomis pgslanis, aptarnavimu, parduotis/
(istaigos)irengimu ir pasitenkinimas komunikacija.

ACSI (Amerikos vartotaj pasitenkinimo rodiklis), tai ekonominis rodikligaremtas
Jungtinip Amerikos Valstij vartotoj; isigyty, vietiniy ir uzsienio gamintaj, turincéiy Zymia JAV
rinkos dai, prekiy ir paslaug kokybes jvertinimy modeliavimu. Sis rodiklis buvo sukurtas siekiant
teikti informacip apie vartotaj pasitenkinim, rinkoje esaéiu produkt, ir paslaug kokybs.

Gydytojy ir gydymo jstaigy reitingo sistema Pincetas.It prigtgbacient; pasitenkinimo
Lietuvos sveikatos apsaugos sistema inglef@Pl). PPl nurodo paciantpasitenkinimo jiems
teikiamomis paslaugomis laipsin tikimybe, kad kit karty prireikus analogiSk sveikatos apsaugos
paslaug, jie kreipsisj tuos paius medikus?

Vartotojy pasitenkinimo lygio indikatorius:§ Sis indikatorius gali fiti stebimas tais atvejais,

kai kompanija atlieka vartotojpasitenkinimo matavimus reguliariai. Tada galigraiksti santyk

10 http://www.info.lt/index.php?page=naujienos&viewzliana&id=98015
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lcs = lres/ locs* 100% (2 formuk)
kur: Ircs— reali vartotoj, pasitenkinimo rodiklio vegt
locs— optimali Sio rodiklio vee.

Nuolat reguliariai atliekanti tyrimus organizacigveda optimal vartotop pasitenkinimo
rodiklj ir kiekvieno tyrimo metu gaunapreal; pasitenkinimo rodiklji gali apskatiuoti vartotop
pasitenkinimo lygio indikaton. Organizacijos veikla tikslinga, jei stebima teigia pasitenkinimo
indikatoriaus tendencija — kai vartaigpasitenkinimo lygio indikatorius§ auga link 100 procett

Daugelis paslaugorganizacij bando identifikuoti vartotaj pasitenkinimo lygper:

> tiesioginiy nusiskundim skatiu;
» probleminiyy skambudiy telefonu, elektroniniu pastu ir pan. skai
» grazinty produkty skatiy, grazinimo priezastis.
Tarig Al-Mutawa, Tillal Eldabi ir Willem —Paul Brikman konferencijoje EMCIS (2006)
pateilke Lee ir kity (2004) formug- suvokto pasitenkinimo iSraigk
CS= CPICE @ formuk)
kur CS (angl. The value of Customer Satisfactioa)grtotoj pasitenkinimas;
CP (angl. Customer Perception) — tai suvokimiagalgumas;
CE (angl. Customer Expectation) — taidjinas, kikesiai.

Kai kuriy autoryy (Oliver, 1999, Adomaityt, 2005, Vezbergien 2005 ir kt.) teigimu,
tradiciniy vartotop pasitenkinimo tyrim nepakanka nustatyti vartotojojalumui. Galimi klient
lojalumo matavimo tdai:

Ar rekomenduoturite mus savo draugam¥?enas Zymiausi pasaulyje lojalumo ekspart

Reicheldas &ilo lojaluma matuoti klausiant vartote) vienintelio paprasto dalyko: "Ar
rekomenduoturte mus savo draugams?". Kligmiolinkis rekomenduotivertinamas 10 balskale
ir pagal atsakymus suskirstomdsis grupes:
> labai linkg imore rekomenduoti vartotojai (9—10) éméjai;
» maziau link imorg rekomenduoti vartotojai (7—8) — pasyvieji;
» yp& nelinkg imoneés rekomenduoti vartotojai (0—6) — pé&i.
IS reméju agmus peikjus gaunami gryniejiaméjai (angl. net promoters Batent grymju
remejy rodiklis yra svarbiausias organizacijos augimakatbrius™.
Viena svarbiausi elgsenos intenajj noras rekomenduoti paslaugas kitiems ir jomis
pasinaudoti dar kartyra akcentuojama ir Palaimos (2006) straipshyjeutorius iSskiria teigiamas

ir neigiamas intencijas, siekiant paslawgrtotojo lojalumo.

1 hitp://www.infoverslui.lt/index.php?cid=1148&nevd=i1120
12 paslaugu kok. tyr. galimybes Mark_2005_8.pdf
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Lojalumo auditasDanijos verslo vadybos konsultantai Ellingas irgémsenas 8lo taikyti

savo sukug vartotop lojalumo matavimo metaed- lojalumo auditas. Jis remiasi gana paprasta
vartotop lojalumo analize ir skirsto organizacijos varto®j devynis lojalumo segmentus (zr.4

lentek):
4 lentek
Klienty skirstymasi lojalumo segmentus (pagal Elling, J. ir Jorgensen, S.)
o Nepatenkinti Patenkinti Labai patenkinti

Organizacijos

patrauklumo Rizikingi Lojalts Ambasadoriai Patrauklesne
stiprinimas, Besidairantys Rizikingi Lojalts Nesiskiria
palyginti su aplinkui -

konkurentais .Prarasti‘ Be3|d_a|rar_1tys Rizikingi Maziau patraukli

aplinkui
Vartotojo rySio su organizacija stiprumas

Saltinis: VEZBERGIENE, A. Klienty lojalumas: kaip j suprasti ir iSmatuotj 2005.

Kaip pateikta ketvirtoje lent&le, vartotojai priskiriami vienai is tijkategorijy:

» Lojalis vartotojai.| Sia kategorij patenka organizacija patenkinti ar net labai gatgn
vartotojai, vertinantysaj geriau uz rinkoje esaus konkurentus. Tai patys lojaliausi
organizacijos vartotojai. Jie dziaugiasi organigeci teikiamomis paslaugomis ir
aptarnavimu;

» Rizikingi vartotojai — tai vartotojai, kuriuos organizadijaikuoja prarasti. Dazniausiai jie
mano, kad organizacijos iddbma veré¢ niekuo nesiskiria nuo rinkoje es@m jos
konkurenty;

> Prarasti vartotojai. Siai kategorijai priklauso vartotoj&iriuos organizacija gréiausiai
praras. Tai tik laiko klausimasy Jatirtis organizacijoje yra labai negatyvi, vaojai
mano, kad organizacijacra patraukli ir vertinag prasiau uz konkurentus. Jie tikriausiai
yra organizacijoje arba igpratimo, arba & Kkity priezagiu (pavyzdziui, sutartiniai
isipareigojimai).

Norint vartotoj priskirti vienam i$ lojalumo segmentyra tiriamas vartotojo rySio su
organizacija stiprumas ir organizacijos patrauklanvartotojui, palyginti su konkurentais. Tam
reikia atsakyti du paprastus klausimus: "Ar klientas patenkint@mizacija?" ir "Kaip jis vertina
organizaciy, palyginti su rinkoje es#&rmis jos konkurentais"? Jeigu vartotojas yra patdak
organizacija ir vertinaaj geriau uz rinkoje eséius konkurentus, jis patenkavadinamja Zaliyju
(lojaliy) vartotop kategorij. Jeigu vartotojas mano, kad organizacija yra mafiatraukli uz
konkurentus, nors jis ir patenkintas organizagyagal lojalumo audito metadis bus priskirtas
geltonyjy (rizikingy) vartotoj, kategorijai. Kiekvienos organizacijos tikslas -djpnti ambasadoui

ir sumazinti "prarast’ klienty procens.
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"Customer Score" tyrimo metodaRinkos ir vieSosios nuomés tyrimy bendroe "TNS

Gallup” vartotoy lojalumui matuoti dilo pasaulyje patikrinttyrimo mode] "Customer Score". Tai
vartotoy apklausa paremtas kiekybinis tyrimas, kunertina ne tik vartotaj prisiriSimo prie
organizacijos laipsnbet ir didZiausi jtaka vartotoj; prisiriSimui daratius veiksnius®.
Apibendrinant galima teigti, kad organizacijos ttrkti ir analizuoti tinkamus duomenis,
kurie pateiks tiesiogiai susijusinformacip su tikruoju vartotaj pasitenkinimu. Atsizvelgdama
savo poreikius ir galimybes, kiekviena organizatia pasirinkti jai tinkamiausgi tyrimo metod.
Vartotojy lojalumas ir j jtakojantys dalykai organizacijojetty nuolat matuojami, o tyrim

rezultatai diding vartotoj; iSlaikymo, pririSimo ir lojalumo galimybes.
1.5. Teorinis vartotojy pasitenkinimo paslaugomis ir lojalumo gsajy modelis

Modelis - tai struldrinis pagrindini ziniy, prielaid;, taikomyju uzdaving ir duomem
aprasymas, tiinas kuriant ir taikant sistemas (Leedy, 2006)gritalinis modeliavimo tikslas -
suprasti ir sumodeliuoti veiklos procesus, probleneementus, veiklos dalyvius, veiksmus geriau,
negu tai galimaiity padaryti aprasant. (Marcinkeuité, 2006).

Pagal Hopenienir Ligeikieng (2002) kuriant nuosekl proceg, reikia sukurti tam tiky
sekimo sistemos grgp.y. ,grandires vadow”, kuris priziaréty paslaug teikima grandirgje, t.y.
nuoseklum ir patikimuny bei rysiy palaikymy tarp kliento ir teikjo, bei visos grandiss pastangas
nukreipti 1 vartotop lukesiy suvokimy, rySio palaikym bei poreiki patenkinim. XXa.
septintajame deSimtmetyje Japonijoje pirmiausi& prekiy rinkoje, o \liau ir paslaugose
plétojamas I1Spistines Kokykes Funkcijos (IKF), (anglQuality function deploymenmodelis. Sio
modelio paskirtis - padi paslaug organizacijai nustatyti vartotojo pageidaujamaslquagos
savybes (bruozus) ir teikti abent tokias paslaugas, kurios paiikklientams. Bagdonier)
Hopenier (2005), pateikia Johnston analizuotus keturis {gyvendinimo etapus. Pirmiausiai yra
sudaromas vartotoj pageidaujamp paslaugos savyipi sarasas. Vienos savyb klientams yra
svarbesas uz kitas, toé iSsiaiSkinamay hierarchija. Po to yra palyginama kaip esamos ls&vy
atitinka reikalavimus ir (ar) nua; jnukrypstama. Bl paslaug neketiamumo, nepakartojamumo ir
kity tik joms kidingy savybi, sunkiausia yra atskirti taisytinsriciuy savybes ir paslaugteikimo
operacijas. Norint iSsiaisSkinti vartotpjorus ir poreikius, yra sudaromas kompleksinigotajy
pasitenkinimo tyrimo modelis.

Siekiant iSsiaiSkinti vartotojo pageidaujamas pagts savybes, dazniausiai naudojamas
klausimynas, kuriame kiekvienas vartotojas nuradaniy savybi reikSmingum ir jvertina jas

nuo 1 iki 5 bal. Tolesni IKF tyrimo etapai apima paslaugos teikiproces ir stipriai veikia

13 http://www.infoverslui.lt/index.php?cid=1148&nevd=i1120
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vartotojo kokyles ir pasitenkinimo suvokim Sie tyrimai padeda darbuotojams geriau suvokib sa
vaidmen teikiant paslaugas. Kokygb namelio tyrimo tikslas yra pateikti vartotojuigesdaujam
paslaug, kuri lemiy vartotojo pasitenkinim ir ugdyty iStikimybe paslaug teikéjui. Tyrimo
apribojimai ir sudtingumas yra tai, kad vartotojai daznai sunkiai ehay paaiskinti kokios jie
noréty paslaugos.

Paslaug vartotojo lojalumo tyrimo modelis naudojamas k&ekliai pajungiami tam, kad
buty didinamas vartotaj bei jvairiy tarpininky lojalumas, norint pasiekti ar net pranokti bendrus
kompanijos tikslus. Tipinis Sio modelio pavyzdysaypreks ar paslaugos kokybvedanti i
vartotoy pasitenkinim, Sis veiksnys atitinkamai lemia vartajojojaluma ir pelningum. Tai

galima pavaizduoti grafiSkai (zr. 12 pav.):

Paslaugos R Vartotoju Vartotojy | Kompanijos
kokybe "1 pasitenkinimas lojalumas 7 pelnas

A 4

Saltinis: Sukurta autés, remiantis Palaima, BarytMarketing Service Relationships: the Relative Rdle
Service Qualit(2006)

12 pav. Paslaug vartotojo lojalumo tyrimo pavyzdys

IS 12 paveikslo matome, kad kokybisSkai atlikta pagh yra ne tik pasitenkinimo ir
lojalumo pagrindas, bet ir organizacijos pelningumtakos, o tai yra kiekvienos kompanijos
gyvavimo tikslas. Pasitenkinimas yra antras lojaludeterminantas po paslaugokyhes, teikia
Palaima, Banyt (2006). Abu Sie konstruktai turi tiesioginr netiesiogin poveik vartotoj
lojalumui per emocin isitraukimy ir galima daryti iSvag, kad paslaug kokyb: veikia
pasitenkinina netiesiogiai per pasittima.

Atlikus mokslires literatiros analiz galima teigti, kad paslaugkokybé yra determinantas,
lemiantis vartotaj lojaluma. Antras pagal svasb lojalumo determinantas yra vartaioj

pasitenkinimas (Zr. 13 pav.):

Paslaug | pasitikejimas pasitenkinimas | lojalumas
kokybe

A
\ 4
A

Saltinis: sukurta autés, pagal Palaima, BargytMarketing Service Relationships: the Relative RélService
Qualit, (2006).

13 pav. Kokyhbes jtaka lojalumo formavimui

IS 13 paveikslo galima daryti iSvadkad paslaug kokybé veikia vartotojo lojalum
netiesiogiai per pasitéfima ir pasitenkininma. Pasitenkinimas ir paslagdcokybé turi ir tiesiogin, ir
netiesiogin poveik vartotop lojalumui per emocin isitraukimy. Dovaliere, Gadeikieg ir
Piligrimiené (2007) atliko tyrim iki kurio buvo tvirtinama jog pasitenkinimasra pagrindinis
santykiy ilgalaikiSkurm, o tai reiSkia ir lojalurma, lemiantis veiksnys. Mokslininki atlikto tyrimo

iISvadosirodé, kad tyrimy rezultatai priklauso nuo kritetij parinkimo, bei nuo tyrimo srities
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specifikos. Pagrindinis iS pasitenkininlemiartiy veiksnys anot autari yra paslaug kokyke.
Autorés iSskye tris kokykés dimensijas— rezultato kokyb, technire ir funkciné kokyhke. Atlike
kokybés atributy analiz, autoés juos sugrupavg SeSis faktorius - kokys dimensijas. Pirmas
faktorius (F1) — tai patikimumas ir kompetencijagtras faktorius (F2) — tai &uopiamumas,
trecias faktorius (F3) — tai tikslumas, ketvirtas (F4}tai pritaikymas individualiems poreikiams,
penktas (F5) - empatija, SeStas faktorius (F6) Adadingumas, patrauklumas. Siekiant iSsiaiSkinti
kokios kokylés dimensijos labiausiai veikia pasitenkinimanot autox atsizvelgiama teoriniy
studijy rezultatus ir dimensijos suskirstomptechninei kokybei atstovaujéias- F1, F2 ir F3, bei
funkcinei kokybei priskiriamos dimensijos (F4, H=5). Be to, autas jrodé, kad SERVQUAL
tyrimo dimensiy tiriant paslaug kokybe nepakanka kokybiSkam tyrimui ir jos palgi naup
model, apimant trijy paslaug kokybés tyrimo metod privalumus.

Palaima (2003), BagdonieénHopenieg (2006), pateik Bitner, Zeithaml (2003) vartot)
pasitenkinimo ir paslaugkokyhes skirtumy schem (Zr. 14 pav)*

— Saveikos kokykd
Patikimumas
. Fizinio akivalzdumo
Empatija kokybe
Jautrumas Paseknas kol(yti:
Reagavimas PASLAUGOb KOKYBE |—] Situaciniai veiksniai
Apciuopiamumas Produkto kokyb VARTOTOJ U
PASITENKINIMAS
Kaina
] Asmeniniai veiksniai

Saltinis: Palaima, TRaslaug kokyles tyrimo programa: kiekybinityrimy galimykes, 2003.

14 pav. Vartotojy pasitenkinimo ir paslaugy kokybés rysys

14 paveiksle akcentuojamos SERVQUAL tyrimo modelgjealizuotos paslaugkokybe
lemiartios 5 dimensijos. Paveiksle parodoma, kad paslaagtotop pasitenkinim lemia ne tik
paslaug kokybés vertinimo dimensijos, bet ir kokybbei kaina, o taip pat ir situaciniai ir
asmeniniai veiksniai, Modeliu iSreiSkiama, kad pagh vartotoj pasitenkinim lemiantys
veiksniai yra: paslaugos kokgbkuria lemia sveikos kokylg, fizinio akivaizdumo bei pasekin
kokyke, ir (ar) produkto kokyb bei kaina, téiau dar svarbesni ir labiau pasitenkinimulemiantys
yra visiSkai nenusgpami veiksniai - tai situacij nulemiantys veiksniai bei asme&snzmogaus
savyles ir iSgyvenimai paslaugos teikimo metu. Dovalieadeikieg ir Piligrimiené (2007)

atliktu tyrimujrodeé, kad pagrindinis iS pasitenkinipbemiartiy veiksnys yra paslaugokybe.

14 paslaugu kok. tyr. galimybes Mark_2005_8.pdf
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Kadangi vartotaj pasitenkinimas sugg su tike<iais, nuo y igyvendinimo priklauso
paslaugos kokyds vertinimas vartotgj poziiriu. Be to,igyta patirtis, naudojantis paslaugomis gali
koreguoti vartotojo dke<sius ateityje renkantis paslawgeikéja. Pagal mokslininkus paslaugos
kokybés suvokimas- tai reakcija paslaugos teikimo kokyb kuria jvertinti yra priimtiniausia
naudojant SERVQUAL tyrimo metodik Atlikti tyrimai patvirtina, jog vartotojo reakaji paslaug
priklauso nuo trig vertinimo c¢meny:

1. Paslaugos kokyk suvokimo lygio, t.y. turimos patirties itke<iy santykio;

2. Luke<iy pateisinimo laipsnio;

3. Vartotojo pasitenkinimo patirta paslauga, kugali biti tapatinamas su paslaugos
kokybés vertinimu.

Aurudkevtiene, Satiuviene (2004) iSband klausimyn, kuris autonj teigimu gali liti
naudojamas vartotgjlojalumo paslaug imorems matavimui ir gfakta patvirtino. Stasys (2001)
sialo jungtines analizs (angl.conjoint analysiy tyrimo metod, kuris leidZiajvertinti santykinai
svarbias ir skirtingas teikiampaslaug savybes, charakteristikas ir ypatybes. Vartot@adrasis
pasitenkinimas priklauso nuo atitinkarmprelkés arba paslaugos savybiPiligrimieré, Bucitinerg,
Petkinis (2004) atliko empirirsveikatos prieZiros organizacijoje tyrimy naudojant Ronald James
Ferguson, Michaele Paulin, Charles Pigeassou iraloauduchon (1999) pabita model, pagal
kuri jvertino technimnir funkcini paslaug kokybés aspektus bei iSoiipaslaug kokybkés valdymo
efektyvumy, kuri nusak ketinimas rekomenduoti, pakartotinio naudojimasslpugomis galimyd
pasitenkinimas ir bendras koldgivertinimas. Pagal Bagdonienr Hopenier (2005) norint
analizuoti kokyl, reikia atsiriboti nuo tyrimui mazai reikSmigpglemend ir analizuoti tai, kas daro
didziausy poveik. Modelio pasirinkim lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo tiksldivairiausius
moksliréje literafiroje pateiktus paslaugkokybés tyrimo modelius, priklausomai nuo tyrimo
pohadzio autoés sugrupuojg

— Vartotojo kokyles suvokimo
— Paslaugos teikimo proceso ir
— Paslaug teikimo sistemos.

Keaveney (1995) atligs vartotoy elgsenos kitimo studij atsklei¢ aStuonias pagrindines
priezastis, @ kuriy vartotojai gali pakeisti vienpaslaug ar ju tiekéja kitu. Viena is y — blogai,
nekokybiskai, neatitinkant vartotpjporeikiy ir like<iy atlikta paslauga. Vadinasi sulaikyti wis
organizacijos vartotqj negmanoma, bet sulaikyti tuos, kurie palieka organjzadél prastos
paslaug kokybés, blogo aptarnavimo, per didelkainy, nepakankamai kokybigkpaslaug yra
realu.

Vartotojy pasitenkinimo ir vedés palyginimo model pasiilé Al- Mutawa, Eldabi ir
Brinkman, (2006), zr. 15 pav.:
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i | stadia | IV stadiie | Vstadiie 1 ! VI stadiie
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]

Pasitrau
kimas

Nepasitenki
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i)
=
D
&
A
A 4
A
A 4

Aptarnavima

Kaina

Saltinis: Al-Mutava, Eldabi ir Brinkmarivlodel of Formation of Customer Satisfaction Val(EEMCIS) 2006.
15 pav. Vartotojy pasitenkinimo formavimo modelis

15 paveiksle pateikiamas modelis paremtas SeSiamkisialiomis stadijomis, kurios
formuojasi per tam tikrlaika. Vartotoy pasitenkinimo vaet formuoja trys pagrindiniai faktoriai —
preke, kaina, aptarnavimas (pagal Das ir kiti, 1999, Jukiti 2002 bei Chakrapani,1998irmoji
stadija (angl. Expectatioh — klienty besiformuojanti ir laukiama veit like<iai; Antroji -
suvokimas (angl.Perception, supratimas apie paslaugdar ja nepasinaudojuslre¢ioji —
vertinimas (angl. Assessmeptsiilomos paslaugos uz tam ftikrkaina ir lyginama tai, k
isivaizduojama, kad turime gauti ir realius orgaaips pasilymus, dar kol nevykeme pirkimy ir
nepasinaudojome paslaugomi&etvirtoji stadija- nepasitenkinimas (angDissatisfactiof,
formuojasi, kai palyginameike<siius ir gautus rezultatus ir gaunamenutripSiy jvertinima- jei
vertinimas yra maziau uz viemettai gaunamas nepasitenkinimas, vadinalse<€iai buvo Zymiai
didesni, o organizacijos pagrmai ju neatitinka. Pasitenkinimas (an@atisfactiof, kai realylé
lygi vienetui, vadinasi gauti rezultatai atitikokbsius. Kai gauti faktai atitinka ir yra geresni uz
turétas viltis ir ikegius, pasitenkinimo rodiklis didesnis uz viegdauomet formuojasi malonumas
ir pasigeréjimas (angl.Delight). Penktoji stadija- pervertinimas (angReassessment yra tuomet,
kai vartotojas pasinaudoja paslaugomis igts vertinimus perari dar kart .ir tuomet iSplaukia
Sestoji stadija kai galutinai susiformuoja arba lojalumas (ariglyalty), tuomet vartotojas jdia
prisiriSima, artumy (lojaluma) arba atmetimp (angl. Switching ir pasitraukima pas konkurentus.
Labai svarbi deté| kuria vertindamas turi akcentuoti paslautpikéjas yra tai, kad jei vartotojas

palygindamas savo susiformavusidgkdsius su organizacijos @omomis galimylmis jalia
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nepasitenkinirg, jis iS paslaugos teikimo proceso IS karto pasiia@ jau net nebandydamas
paslaugomis naudotis ir taisyti* savo nuomorBe to, reikia palézti, kad visas paslaugos
vertinimo modelio procesas uztrunka tamdikaika, nes visas vertinimo ratasjmgksta isS karto —
pradzioje renkama informacija, domimasi, formuojamsmor, paskui realiai susiduriama su
pastilymais ir tik tada vyksta pirmoji vertinimo bangdéad paslaugailiy pervertinama uzZtrunka
dar daugiau laiko, nes ja reikia pasinaudoti irrpat

ISanalizavus 15 paveiksle pataikvartotop pasitenkinimo formavimo model galima
suprasti ir parodyti kaip formuojasi medicininpaslaug vartotoj (pacient) pasitenkinimas ir

lojalumas (Zr. 16 pav.):

Poreikia Alternatyvos Ivaizdis ir pazad

el 1 === | rmmmmm—m———-—-
/ | Wstadie |1 ! Vstadic | 11 VI stadii

| stadia i 4 E :

____________ Lukestiy formavimas I i

' | Pasigréjimas :

| ;

]

"""""""""""""" — Ry
e G

imas
Pasitenkinimas

__________

I ‘ Patirta kokyk i Nepasitenkinimas
' |l stadija i E

Technire kokybe Funkcire kokybe

Pasitrau

kimas

v

Saltinis: sudaryta autes, remiantis Al-Mutava, Eldabi ir BrinkmaModel of Formation of Customer
Satisfaction Valug(EMCIS) 2006.

16 pav. Siilomas paslaug vartotojy pasitenkinimo ir lojalumo sasajy modelis

Analizuojant 16 paveiksle pateikipaslaug vartotop pasitenkinimo ir lojalumo ssap
model, reikia akcentuotizkes®ius formuojanc¢ius veiksnius- tai yra klient; individualios savybs
bei ju poreikiai ir reikalavimai, alternatywgausa,y zinojimas, vertinimas bei paslaugas teikias
organizacijos ir personalfvaizdis ir pazadai - visi Sie veiksniai iy dariniai formuoja kliento
norus, kuriuos jis tikisi gauti pasirink paslaugos tedka. Antroje stadijoje klientas formuoja
suvokimg apie funkcire ir technine kokyke, kuria ruoSiasi patirti. Sioje stadijoje jisasto, koki
informacijp apie paslaug jas teikiani personal jis turi, kas j paskatino pasirinkti ident Si
paslaugas teikiain iStaiq, ka jis galvoja apie kitas alternatyvas. Siame etapail svarbu tai, kuo
klientas pateisina savo pasirinkjfmar j skatina gerais rezultatais ggesitis, ar tiesiog zinomas,

patyrs personalas, ar gerggtaigos vardas ir autoritetas, ar prieinama paskblgina. Kai jis turi
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susiformavusius svarbiausius kriterijus pagal kosivertins paslaugos teikinir gautus rezultatus,
tuomet kiti niuansai jam tarsi tampa nesv@barba nelabai svarb. Pirny karta lygindamas
lake<ius ir vert (trecia stadija), klientagvertina tai, ko tikisi gauti ir turi susides vaizd, kad
gaus, nes pasirinko pagal jam reikalingus kriterifia jis jvertina kas jam svarbiausia techngr
funkciné paslaugos kokyh Pagal individualius poreikius elgesys arba nykesnasj bendravim,
santykiy artuny ir priesSingai, neturintys noro komunikuoti klientdaugiau dmesio skiria
techniniam paslaugos atlikimui. Svarbiausia yra kad tiek formuojantisikesiams, tiek patirtai
kokybei didziut ijtaka daro individualios Zmoni savylkes, emocijos, nuotaikos, (ne)noras
komunikuoti bei gyvas Zodis, verbalinis neverbalibendravimas. Dar viena labai svarbi detal
kurig turi atsizvelgti paslaugteikéjas yra tai, kad jei vartotojas palygindamas sawsfgermavusius
lakesius su organizacijos@omomis galimylkmis jawia nepasitenkinim jis iS paslaugos teikimo
proceso i$ karto pasitraukia, jau net nebandydarasiaugomis naudotis ir ,taisyti“ savo nuomon
Be to, reikia palizti, kad visas paslaugos vertinimo modelio procegaisinka tam tikg laika, nes
visas vertinimo ratas fpeyksta iS karto — pradzioje renkama informacijaméuoasi, formuojami
lake<tiai, nuomog, paskui realiai susiduriama su pdgmais ir tik tada vyksta pirmoji vertinimo
banga. Kad paslaugaitn pervertinama uztrunka dar daugiau laiko, nes jeiargpasinaudoti,
ivertinti ,per individualy prizne”.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugektoriy analizuojatiiy tyrimuy tikslai yra panass
1 prekiy, tafiau paslaugos turi specifinisavybi;.. Paslaugoms yraadinga nevienalytiSkumas,
nepakartojamumas, téldtiriant ju bruozus rezultatai per tam tiklaika kinta (netgi iS karto angr
karty atliekant 4 p&ia paslaug ji keiciasi, toal rezultatai gali skirtis). Kitas labai svarbus ekfas
yra vartotoy luke<iy suvokimas. Paslaugos turi némpiamumo bruog, vartotojai yra skirtingi,
o ir paslaug néra identiSk;, tokl gaunamos paslaugos suvokti rezultatai yra supyaki o
vartotoy luke<iai ir paslaugas teikiamyju rezultato suvokimas gali skirtis. Jei paslaugas
teikiarciajam atrodo, kad paslauga atlikta puikiai ir vésjas turi liti patenkintas, o vartotojas tuo
paiu metu iSgyvena neigiamas emocijas, tuomet paalgg tampa tarsi nereikSmingu antraeiliu
dalyku, o tike<iy iSsipildymo poreikis tarsi nesvarbus ir neturirjogios jtakos esamaiisenai,
tuomet paslaugteikéjo pastangos nepasieks tikslo. ISanalizavus paslpugceso specifiSkugnir
vartotojo itaka galutiniam rezultatui bei kitus paslaugomis pasd@usiy vartotop vergs
suvokimo veiksnius, norinirodyti ju svarky ir siekiant iSsiaiskinti, kaip pasitenkinimo veiks
itakoja lojaly Klienty karima konkreioje gydymo jstaigoje, atliekamas paslauygvartotoj

nuomores apie gaut (ne)pasitenkining kokybinis tyrimas.
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2. EMPIRINIO PASITENKINIMO VEIKSNIO RAISKOS, FORMUO  JANT
MEDICINOS PASLAUG U VARTOTOJU LOJALUM A, TYRIMO
METODIKA

Atliekama empirin tyrima sudaro trys dalystyrimo metodika, kurioje aptariama tyrimo
problema, tikslaspyzdaviniaj bei iSkeltos hipotes, kurios pl&iai analizuojamos, remiantis atlikt
tyrimy duomenimis ir iSvadomis. Antroji dalis yra empiartyrimo metodo apraSymas: apklausos
metodo parinkimas, anketos sudarymas ir atsakyentinimas, klausim pagrindimas. Svarbiausia
IS daly yra treioji - konkretaus pacienttyrimo organizavimas. Gydymgtaigos pacientsraut
anali2, respondent parinkimas, tyrimo apribojimas bei atlikimo terrain imties dydzio
nustatymas ir duomerrinkimo metodika.

Tyrimo problema Zmogaus sveikata, kaip rodo moksliniai tyrimaitikiauso nuo
gyvensenos (50 %) aplinkos ir genaiidsmens ypatyhi(po 20 %.) bei sveikatos prigfos (10
%). Lietuvoje svarbiausi gyvensenos rodikliai néger didtja rukanciy, fiziSkai neaktyw ir
nutukusy, bei savimi nesitpinartiy zmoniy skatius. Dickja ir nepasitenkinimas sveikatos
apsaugos sistemos veikla. ES institucijos 2006 im&tanstatavo, kad Lietuvos sveikatos prieai
— viena IS prasausi Europoje, teigia Petrasiiens, Jasaitis. Apie gsmingy pactti liudija eiles
pas Seimos gydytojus ir specialistus. Atliekanintyr siekiama iSsiaisSkinti konkéos gydymo
istaigos pacient pasitenkinim lemiartius veiksnius ir galimybes juos tobulinti ir prigti prie
pacient; luke<iy, siekiant y lojalumo. Stengiamasi atsakyitipagrindin klausimy- ar pacieni
lake<tius pateisina ligonis siilomos galimyls ir ka reikia daryti, siekiant suteikti dideswert
pacientams. Paslaggsektorius ekonomine prasme vis popujar reikSmingumas nemga.
Palaima, Banyt (2006) pateikia 1999 metduomenis, kurie atspindi paslaugvark, nes
maziausiai 78 % JAV BVP sudapaslaugos. Medicina, kaip ir visos kitos veiklogys siekia
geriaupatenkinti vartotoy poreikius Medicinos paslaugklienty (pacient)) pasitenkinimo tyrimai
yra svarbi ir nauja mokslini tyrimu Kkryptis, nukreiptai socialires, kulfirinés ir ekonomigs
pazangos skatinim Tokiy tyrimy reikia siekiant nustatyti ifvertinti pasitenkinimo veiksnigtaka
lojalumo formavimui. Taip pat reikia nustatyti jvertinti pacieng ir personalo sveika ir jtaka
tarpusavio santykiams, lemiantiems paaiengoreikip patenkinima ir lojalumo skatinim.
ISanalizavus pasitenkinanjtakojartius veiksnius, galima imtis veikam uztikrinartiy lake<iy
atitikima poreikiams. Tamistaiga turi imtis priemoni kurios panaikint neigian jtaka pacient,
pasitenkinimui darantiems veiksniams bei skatimedicininiy paslaug kokybe ir pritraukty kuo
daugiau pacient jau iS anksto gerai nusiteikusiZinartiy ne tik apie kokybiSkai teikiamas
paslaugas ir dirbaius kvalifikuotus specialistus, bet ir aktyviai gahujartiy siekiant geresni

rezultat. Siuo metu, kai sprendZiamas ligogsniskelimo i$ Laisws abjos klausimas ar net
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uzdarymo (?) gisne, ypatingai yra svails mastantys, supratingi, lojas$ ir iStikimi pacientai, bei
abipusis santyki geranoriSkumas ir ilgaamziskumas.

Tyrimo tikslas — iSsiaisSkinti konkr&ios medicinigs istaigos pacient pasitenkinimg ir
lojalumg jtakojartius veiksnius.

Siam tyrimo tikslui pasiekti yra keliami sekantygdaviniat

1. Identifikuoti pagrindinius veiksniugtakojartius pacieni lukesius;

2. ldentifikuoti pagrindinius veiksnius, lemig&inis patirt, kokylx;

3. ldentifikuoti pagrindinius veiksnius, lemi&inis pacieni pasitenkining gaunamomis
paslaugomis;

4. ldentifikuoti pagrindinius veiksniugtakojartius suvoki kokybg;

5. Ivertinti pacient pasitenkinim teikiamomis paslaugomis;

6. Atskleisti pacieni pasitenkinimo ir lojalumoasajas;

Tyrimo hipotezs iSkeltos remiantis atliktais vartotpjtyrimais bei gautais rezultatais ir
iISvadomis.

1 HIPOTEZK: Patekino j gydymo jstaiga aplinkybés, susirgimo poldis, paciento
nusiteikimas formuoja medicininiy paslaugy vartotojo (paciento) likestius.

2003 met geguzs neneg Lietuvoje buvo atliktas tyrimas “Sveikatos pri@Zis paslaug
poreikio, kokylkes prieinamumavertinimas Lietuvoje“. Tyrimo metu apklausti 1008-15 met
respondentai. Atlikto tyrimo iSvadose pateikiamad kpermainas sveikatos prigds jstaigose
pacientai dazniau lirk vertinti negatyviai Tai yra svarbu tiriant konkées gydymo jstaigos
pacient; pasitenkinimm gaunamomis paslaugomis, nes parodo kemhuomegje egzistuojatia
neigiamy nuomor apie sveikatos prieios sistem.

Pagal atlikg tyrima didziausiais palankiais po&mis poliklinikose respondentai yra ligk
laikyti gydytojo @meg pacientui (27 %) tai svarbu dabartiniam tyrimui, nes parddokcinés
kokybés (ctmesio ir bendravimo) pacientui svarlsvarlus kriterijai, vertinant sveikatos prig€Zos
prieinamum, yra paslaugos laukimo laikas procediry laukimo laikas, gydytop ir slaugos
darbuotoy démesys pacientui Eilés prie kabinet bei didet biurokratija - tai pagrindiks
respondent jvardintos problemos, su kuriomis susiduriama pifmilygio gydymo jstaigose. Si
problema egzistuoja ir analizuojamoje gydynstaigoje, todl vienas iS SERVQUAL kokyds
atsakingumo, reagavimo dimengijkriterijus yra laikas, sugaiStamas és# (registrairoje,
priemimo skyriuje, laukiant planégs konsultacijos ar gydymo). Pagal respongeatsakymus
sudarytos dvi grugs problenn: vadybires (eilés prie kabinet, popierizmas ir biurokratija, kysi
davimas, ilgai laukiamos konsultacijos, ilgai laaki tyrimy rezultatai, ara registracijos telefonu
ir kita). Antroji nusiskundim grupe - tai profesires etires problemoszema gydytaj kvalifikacija,
maza medif atsakomyb, SiurkStumas, nemandagumassmeésio, fipestingumo stoka, - tai
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vadinami subjektylrs skundai ir vertinimai, kurie turitakos tolesniam bendradarbiavimui su
gydytoju, rezimo bei gydymo laikymuisi, t.y. ir tmlesniam sveikatosiklés gegjimui.

2 HIPOTEZE: Patirta kokyb é jtakoja pasitenkinima.

Analizuojant pacient pasitenkinina gaunamomis medicindmis paslaugomis, svarbu
iSsiaiSkinti kokylés vertinima, kuri suvokia pacientai. Sveikatos paslalgistema Lietuvoje ir jos
teikiamy paslaug kokybé yra vertinama zemais rezultatais (zr. 2 priede piélenty aptarnavimo
kokybés vertinimai pagal sektorius” ir pirmosios ir viateks Lietuvoje gydytaj ir gydymoistaigy
reitingo sistemos Pincetas.|t (www.pincetapHcient; pasitenkinimo Lietuvos sveikatos apsaugos
sistema indekso (PPI) pristatgn

Stasys (2000) atliko vartotppasitenkinimo tuometine Lietuvos sveikatos piiegityrimus.

Autorius ©&mési Ohajaus universiteto prof. Strasser ir Davis tmiis ir pateilk paciento
pasitenkinimojvertinimo metodilg, kuria taikydamos sveikatos prigizos jstaigos galty ne tik
gerinti teikiamy paslaug kokybe, bet ir suteikiam pasitenkinin, jvertinant tikesius ir sritis,
kurios pacient nuomone yra svarbiausios siekiant suvokiagen rezultat,. Autorius teigia, kad
klienty pasitenkinim reikia tyriréti apklausos tdu, ir fiksuoti pacient nuomor apie 12 sveikatos
prieziaros paslaugos sudedam daliy: priimamojo darbas, privaziavimo galimybpriéemimo
procesas ir personalas laukiamasis, maistas, ki&talpos, medicinis prieziiros personalas,
asmeniniai fiziniai pasitenkinimo veiksniai, iSBnas, atsiskaitymas, Klinikinis gydymas,
pasitenkinimas sveikatos priaas rezultatais (Strasser, 1991). Atsizvelgiardiuos kriterijus
sudaromi SERVQUAL dimensij kokybés vertinimo kriterijai, pritaikyti konkr&os gydymo
istaigos pacientlikesiams.

Atlikus tyrimus iSskirti gero aptarnavimo kriterija

. Pirmaji ispidi sukuriantys faktoriai;

. Aptarnaujadio personalo bendravimgadZziai;

. Aptarnaujadio personalo profes#és Zinios beigadZiai.

Pirmai kriteriy grupei priklauso tokie bengikliento pasitenkinim nulemiantys faktoriai
kaip interjeras, Svara, aptarnaujen personalo bendra iSvaizda, lankytdjontingentas ir pan.
Atlikto kaviniy ir bam klienty pasitenkinimo vertinimas parédkad pasitenkinimas aptarnavimu
priklauso nuo galimylés rinktis. Sie pasitenkinimp nulemiantys veiksniai yra svar nesjtakoja
ir patirta, ir suvokiam kokyks.

Antra ir treCia kriteriju grup; sudaro aptarnauj@im personalo kulizra ir gelgjimas
bendrautisu klientu, uzmegzti ir pabaigti pokalttaikyti akiy kontakt, demonstruoti mandagum
paslaugum, démesingum (noras paéti klientui), informacijos suteikimasir profesirés zinios

aptarnavimo operatyvumaleiigudziai. Tai savybs, itakojartios pacieni luke<iy iSsipildym.
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Atlikty tyrimy rezultatai rodo, kad klientai labiausiai vertinabgima bendrauti, geras
darbuotojas privalo ne tik suteikti gi®ating informacip ir greitai aptarnauti, bet ir savo lojalumu
bei teigiamu podiriu | darly sudaryti klientui patrauldl istaigosivaizd, kas taip pat darjtaka
paslaug kokybés suvokimui,jtakojartiam pasitenkinima ir galima lojaluma. Pagal atlikii tyrimy
duomenis teigiama, kdaendras klieng pasitenkinimas priklauso nuo lankstumo irdcybiSkumo
sprendziant kliento problemas®

Mazmenirgs prekybos pirgu pasitenkinimui tirti Pajuodis (2005) pateikia dazniausiai
naudojamuskriterijus: pasitenkinimas asortimentu, pardavimo persorgujuotugs vieta, preks
ir kainos santykiu, papildomomis paslaugomis, ag@mu, parduotuds ijrengimu ir
pasitenkinimas komunikacijd. pateiktus pasitenkinimo kriterijus paslaugas ki jstaiga turi
atsizvelgti ir juos analizuoti. Kadangi mediciaégnjstaigos paslaugteikimas turi tik sveikatos
sistemai kdingus niuansus, tai atliekant tyrnsSie kriterijai bus priartinami medicindmis
paslaugomis pasinaudojusiartotoj (pacient) pasitenkinimui tirti.

3 HIPOTEZE: Lojalum g ir pasitenkinima jtakoja tie patys veiksniai.

Atsizvelgianti Kanadoje (Kvebeke) 2001 metais atlikto tyrimo {@a zr. 3 priede) dalywui
nuomore, pagrindinis vaidmuo, kuris tenka pacientams dgaliose santykiuose su gydytojais, yra
bendravimas Pa&iuy pacieny nuomone, Sis vaidmuo reikalauja nuolat bendradatbisu savo
gydytoju, informuoti | apie iSkilusias sveikatos problemas (simptomailygyo efektyvumas,
palyginimas su buvusiomis konsultacijomis). igsirma, gydytojas privalditi pasiekiamas Jis
taip pat turisuteikti visa galima informacijq ir bati kiek galima atviras ir nuoSirdussu savo
pacientu. Kai konsultuojamasi su keletu speciglistra sudtinga susumuoti vis reikiam
informacij. Gydytojas privalo #iti kompetetingas savo sferoje ir déims naujovmis. Pagarba
pacientui taip pat yra labai svarbus aspektas. Straipsiislas- apiladinti nuolatires mpybos
lojalumo fenomes, remiantis abiej suinteresuat Saly - gydytop ir pacientt nuomormis.
Lojalumas remiasi paciantelgsena, kus itakoja jvairis faktoriai: Sali susitarimas, paciento
pasitikkjimas savo gydytoju, tarpasmenjnisantykip kokybké. Santyki dinamika remiasi
bendravimu,pasikeitimy laisve bei derybomistarp abiey Saliy, bitina nuolatiné informacijos
apykaitair abi pusss turi dalyvautipriimant sprendimus®.

Demografiniai respondeni duomenystaip pat turijtakos suvokiamam pasitenkinimui
gautomis paslaugomis. Kuo klientas yra labidsilavings arba uzima aukStesnedarbines
pareigas tuo jo vertinimai Zemesni. Lietuvoje atliktas warkaviniy ir restoram klienty
pasitenkinimo tyrimagrodo, kad suvokiamverte ir kokybe klientai vertina priklausomai nuo §a

iSsilavinimo, uZimam parei@;, amziaus, lyties, bei kitkliento demografini duomen. Klienty

15 http://www.tns-gallup.lt/It/disp.php/lt_news/It we_104?view=print
18 http://fampra.oxfordjournals.org
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pasitenkinimas aptarnavimu labai priklauso ir naargany pajamy dydzio Tai, kad didmie&uose
gyvenantys, aukStesnes darbines pareigas ar del@sp@mas turintys lankytojai vertina klignt
aptarnavim zemiau, neiitinai reiSkia, kad jie aptarnaujami péasi, tiesiog, y lakesfai ir
reikalavimaiyra aukstesn’.

ISanalizavus atliktus tyrimus iryj iSvadas, matome, kad progesr jos rezultag
(pasitenkinima ir lojaluma) jtakoja paslaugos procetarpusavio rySysbendravimas, pasittkmas,
informacijos apykaita. Demografiniai pacigntiuomenys turijtakos pasitenkinimo ir lojalumo
vertinimui, tocl jie bus analizuojami kaip tyrimo rezultatiitakojantys veiksniai.

Empirinio tyrimo metodo parinkimas. Prie$ atliekant tyrimp atlikta nuosekli teorijos
loginé analiz, analizuoti Sioje ir kitose paslawgektoriaus Sakose atlikti tyrimai i jSvados, bei
suformuluoti medicinias gydymoistaigos pacient anketavimo tikslai (Marcinkewiaté, 2006).
Naudojamas kiekybinis duomerrinkimo metodas (kiekybinis tyrimas), kai pateikiaanketas
gaunami skaiai, kurie vertinami kaip statistinius ar priezastis rySius atspindintys rodikliai,
gaunami palyginim, koreliaciniy matematini matavimy biidu. Naugdiené (2005) pataria rinktis
kiekybini tyrimo metod, kai yra svarbu gauti duomenis ir suvokti visosndwartios generalias
visumos ypatybes. Tyrimo tikslui pasiekti naudojankéekybinis apraSomasis tyrimasertinus
SERVQUAL modelio populiarum ir tinkamuna medicininy paslaug kokybei vertinti
(Bucitunierg, Piligrimieng, 2002), kaip pagrindinis tyrimo instrumentas ngad@s klausimynas,
sudarytas remiantis SERVQUAL modeliu. Sudarant @nkga svarbus paciento paslaugos
vertinimas, kuris remiasi pasitigmo, akivaizdumo ir patirties kriterijais. Remiansiais kriterijais,
pateikiami klausimai, atspindintys pacientike<ius, gaunamp kokybe ir pasitenkinim, tai
prisiriSima, artumy ir galima lojalumg jvertinantis klausimynas. Analizuojant pacigsiuvokiana
kokybe vertinamos g sudaratios dimensijos: apuopiamumas, patikimumas, reagavimo
intensyvumas, bei jautrumas 1§ $$vardint; dimensij tik aptiuopiamumas atspindi strukinius
paslaug elementus (fiziniai patogumai, matefigliStekliai, iSvaizda). Daugelio autprnuomone
kitit SERVQUAL elementai atspindi funkainpaslaug kokybe, t.y. tai, kaip paslaugos yra
teikiamos. Remiantis Sia metodika suformuluoti fgdining lemiantys elementai, kuriuos patiria
pacientas patekdamasstaigs, dokumenj forminimo, gydymosi, slaugos ir reabilitacijos met
Patyes tam tikrus iSgyvenimus, susiformuoja nuomoriockl pagrindireje anketos dalyje
pateikiami tie patys pasitenkingriemiantys elementai, d&u praSomavertinti kiekvieno is y
svarly paslaugos teikimo procesui ateityje. Patpaslaug kokybe vertinsiu pagal SERVQUAL
motodika sudaryd pasitenkinimo paslaugomis klausimyidj sudaro penki kategorijy dimensijos:
1l)agiuopiami elementai, 2)patikimumas (garantija), 8atingumas (reagavimas), 4)pasiiiknas,

uztikrinimas 5jsijautimas, individualumas. Pirmiausiai bus pataki visy dimensij kriterijai ir

17 http://www.tns-gallup.lt/lt/disp.php/lt_news/It we 104
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praSomaijvertinti pasitenkinim Sios gydymoistaigos suteiktomis paslaugomis pagal kiekyien
veiksn atskirai (zr. anketos klausam,ivertinti pasitenkinim gydymo jstaigos suteiktomis
paslaugomis®). ISvykdamas i$ stacionaro pacientagpakankamai zimi, bei suvokia ko jis ti&osi

ir kokia paslaug realiai gavo, toé 11 Kkl. yra praSomgvertinti ty paiy iSvardint; veiksni svarta,
renkantis gydymastaigs ateityje. (Zr. 3 priegd,,Anketa”).

Atsakymai yra vertinami pagal atskirpenkiy dimensijy svarky atskirai, o norint
identifikuoti pagrindinius veiksnius, lemi&ins pacieni lake<ius, dimensijos palyginamos
tarpusavyjelvertinus ir iSanalizavus, daroma iSvada, kas pagigma svarbiausia it ka gydymo
istaiga turi atkreipti émeg, siekdama ne tik pacianpasitenkinimo teikiamomis paslaugomis, bet
ir ju lojalumo.

Anketoje pateikiami kriterijai, kuriuos vertintidoma remiantis penkiabale Likerto skale,
kur 1" reiSkia, kad pacientas su atsakymu visiSt@sutinka, vertinama neigiamai arba jam visiskai
nesvarbu, labai blogai. Jei respondentas pasirgbkavadinasi atsakymas visiSkai atitinka jo
nuomorg, vertinimas teigiamas arba labai svarbu, labaaigérertinant pasitenkinig gautomis
paslaugomis, ,1“ reiSkia, kad pacientas labai nemdntas ir paslaugos neatitikake<iy, ,5°
reiSkia, kad pacientas yra visiSkai patenkintge like<iai patenkinami. Tarpiniai atsakymai arba
yra labiau artimi vienetui, arba labiau artimi penhk. Jei atsakymas yra trys, vadinasi pacientas tu
klausimu neturi nuomass, arba tai reiskia ,nei taip“, ,nei ne“, arba ,feau*.

Treciojoje anketos dalyje pateikiami klausimai, norimértinti respondent demografinius
duomenis,jtakojartius like<iy ir suvokiamos kokyds vertining. Remiantis tyrimo duomenimis,
svarbujvertinti pasitenkinimo veiksnigtaka suvokiamai kokybei ir lojalumui. Atliekant tyrigm
vertinamas marketingo reiSkininuoseklumas - pasitenkinimo ir suvokiamos kaisyhitaka
lojalumo formavimui. Atlikto tyrimo duomandéka pateikiamos iSvados ir palimai. Anketoje

pateikiamy klausimy pagrindimas pateikiamas 5 lerjet

5 lentek
Anketos klausimy pagrindimas
Klausimas anketoje | Anketos klausimo pagrindimas
PATEKIMO [ GYDYMOJSTAIG4 APLINKYBI U, SUSIRGIMO POBUDZIO IR AANUOSTATU ANALIZE
Kokio profiio | Pagal teorijoje analizuotas mokslininkmintis ir Pajuodzio (2005) pitku

skyriuje Jiis gydités? | pasitenkinina lemiartiy veiksniy schem lukesius formuoja: 1.Individualus klient
reikalavimy lygis. 2.Pardagjo ivaizdis. 3.Alternatyy Zinojimas ir 4.Pardajo

pazadai. Kokio profilio skyriuje gyi, kaip patekd gydymosiistaig, ka jis jaug ir

galvojo atvykdamasg gydymoistaigi. Tokie klausimai dargtaka pirmajam pacientg
ispidzio formavimuisi ir nuomonei apiéia teikiamas paslaugas in jkokybe bei

rezultatus. Pirmajame klausinbloke paciento klausiama kasl@biausiai motyvuoja
pasveikti, bei kaip jis vertina savo ir paslaugikiartiyju gekEjimy ir asmeniny
savybiy jtaka paslaugos teikimo procesui.

Kaip patekote j Sia | Norima jvertinti ar jau kas nors rekomendavoa Sgydymo istaigaz dabar
gydymo jstaiga? besikreipiantiems pacientams, tai parodys jau esagsius, prisiriSim, ges nuomor
ir atsiliepimus, tai yragstinumo poZymiai, kurie formuoja lojalum
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5 lenteés tsinys

Ka Jus jautéte ir
galvojote atvykstant j
stacionara pirma
kartg ?

Pagal teorijoje iSanalizuptmedziag Pranulis (1998), Kotler (2001), Bagdonie
Hopenies (2005) teigia, kad poiiis, susiformay nuostatos motyvuoja ar kitai
itakoja vartotop elgsen paslaugos teikimo proceso metu ir tafipkoja galutinius|

rezultatus. Po#ris yra nuostata, kylanti iS Zmogaus em@cpazinimo, patyrimo bej

motyvacijos.

©

LAUKIAMOS, PATIRTOS IR SUVOKTOS KOKYES ANALIZE

Koks Jiisy pirmasis
ispiadis patekusj Sia
gydymojstaiga ?

Pagal Bagdonien Hopenier (2005) jvaizdis, gyvas zodis, rinkos komunikacija
vartotojo poreikiai formuoja laukiasmkokybe, kuri jtakoja bendrai suvokiagngautos
paslaugos kokybir verte.

Ivertinkite Sias savo
savybes

Teorirgje dalyje Palaimos (2003) pateiktoje vartqtgpasitenkinimo ir paslaug
kokyhés priklausomybs schemoje pateikiami vartotopasitenkinim lemiantys ne tik
kokybé, bet ir situacija, nulemianti paslaugos proceskng bei dalyvaujadiujy
asmeniniai veiksniai, nulemiantys tarpusavio korkaola. Pagal SERVQUAL
paciento asmeninisavybi; jvertinimas ir skirtum suvokimas yra empatija.

Ivertinkite Sias Jus
aptarnavusio
personalo savybes

Pagal teorigje dalyje pateikt medziag ir schemagrodyta, kad suvokiampaslaug
verte klientui formuoja funkcia ir technire paslaug kokybé. Funkcire kokyhbe-
rapestingumas, bendravimas, iSklausymas, aplinkasa tai, ko negalima &popti,
tatiau daro didzZiul poveild paslaugos procesui ir patiriamiems iSgyvenimamsio
pat ir suvokimui. Technin kokyhe- tai darbo metodika, darbuotojkvalifikacija,

paslaug kina, gaunami rezultatai. Bagdonégehlopenieg (2005) pagal Gummesson|i

Gronroos teigia, kad tkegiy patenkinimas priklauso nuo: 1. pacignnomn
identifikavimo paslaugos teikim@ganginiame etape, 2. teikiamos paslaugos ke
atitikimo kliento poreikiams, bei 3. gero santykmp paslaugos gavimo. Pag
SERQVUAL tyrimo metodil Siuo klausimu bus stengiamasi iSsiaiSkinti, ariqraai
svarbiausia yra funkcin ar technid kokybé, bei personalo reagavimas — situaci
iZvelgimas ir prisitaikymas prie paciento poreiki

b
al

0s

Siuo anketos klausimu siekiama nustatyti pagringiniespondent pasitenkinimo ir
patirtos kokyks jtaka daramius veiksnius galimam pacientlojalumui. Pacient
likestiai ir pasitenkinina suteiktomis paslaugomis formuojantys veiksn
Analizuojami klausimai pateikiami pagal penkias agdines SERVQUAL tyrimo
metodikos dimencijas. Paci@npatyrimai ir gauta ve¢taiSkinamasi praSarivertinti
bendn patiry kokyhe. Siekiant suprasti paciaptiike<iius, praSomagyvertinti visus
veiksnius atsiZvelgiani tai, jeigu tekf dar karh rinktis gydymosiistaigi. Bus
aiSkinamasi kokia iS5 paslaugos suvokiamoségedimencijy yra svarbiausia, kokié
kriterijai i$ atskin paslaugos kokyds dimenciy yra patys svarbiausi.

ai.

17

Piligrimier¢, Bwianiers (2008), Palaima (2003), remdamasis Parasuramétmnzad,
Beryy ir kiti teorireje dalyje analizuoti autoriai atliko tyrimus jrodé, kad paslaug
sektoriui tirti priimtiniausias SERVQUAL tyrimo metlas, kurios nurodo, Kkal
paslaug kokyb; lemia penkios dimensijos, pagal kurias ir sudarodsaiguma
klausimy, norint iSsiaiskinti ve#s suvokimui darafiy paslaug kokyhes veiksni
itaka. Fetikova (2005) pateikia vartotgjpasitenkinimo priklausomybnuo Likesiiy,
patyrimo bei ve#s suvokimo, kurie formuoja arba kligniojalumg ir prisiriSimg arba
nusiskundimusitakojartius arba pasitraukim arba tikestius, kadj ju skundus bry
reaguojama. Pagal SERVQUAL tyrimo metadiiuo klausimu norima parody
jautrumy, rapestingum - bus iSsiaiSkinami svarbiausi pacientams veiksivigie
analizuojami ir ateityje kieknanoma priartinami prie paciento.

i

Ivertinkite
pasitenkinima  Sios
gydymo jstaigos
suteiktomis
paslaugomis
Ivertinkite  veiksniy
svarba, renkantis
gydymo istaiga
ateityje

Bendra suteikty
paslaugm kokybe
vertin ¢iau

Tai paciento suvoktos kokyb vertinimas.
Suvokta kokyb =Laukiama kokyb - Patirta kokyk

Kas Jus motyvuoja
grei¢iau pasveikti?

Pagal Urbanskien(2006), Bagdoniey Hopenier (2005), Vengriea (2006) ir kitus
analizuotus autorius paslaugos teikimo procesatdgene tik dalyvauja, bet itakoja
proceg ir jo baigi bei suvokiam paslaugos vegt todl labai svarbu pacient
paklausti, ar jis pats yra motyvuotas ir ar aktydalyvaus paslaugos teikimo proce
Bakanauskas (2006) teigia, kad vartetpasitenkinim jtakoja jo iSeikvai pastang ir

lukestiy lygis.
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5 lenteés tsinys

PACIENTYU PASITENKINIMO IR LOJALUMO ANALIZ E

Ar esant reikalui | Sio klausimo atsakymai parodys, ar pacientai papasitenkinim. Jei rezultatal
kreiptumétés j Sig | atspinés nog lankytis Sioje gydymdstaigoje pakartotinai, vadinasi jie gauna ne|tik
gydymo jstaiga | kokybiSkas paslaugas, bet ir prisiriSa prie juogZjysio personalo, gydymgstaiga
pakartotinai? jiems tampa Zinoma ir artima, vadinasi formuojagilumas gydymgstaigai.

Apibendrintai galiu | Suvokta ver- paciento naudos patirtas lygis pagal Pajuodzi)52 pasitenkinimg
pasakyti, kad esu| kriterijus

patenkintas tuo, ka
patyriau Sioje
gydymo jstaigoje

Sia gydymo jstaiga | Tai pacieng lojalumo lyg parodantis klausimas PaciergrisiriSima, artuny ir galima
rekomenductiau savo | lojalumy jvertinantis klausimynas prasideda pateikiant kiagsiar esant reikalu
draugams pacientas ir # pasirinkyy Sia gydymoistaigr. PraSoma apibendrinti savo iSgyveninjus
bei patyrimus ir pateikti savo nuompar yra patenkintas tuoglpaty® Sioje gydymosi
istaigoje. Galim lojaluma atskleis praSymas iSreikSti savo nuogoar gatty Sia
gydymojstaigs rekomenduoti savo draugams.

PACIENTU DEMOGRAFINI U CHARAKTERISTIKY ANALIZ E

Lytis, amzius, | Paskutini anketos klausim tikslas yra nustatyti dalyvavusapklausoje responden
iSsilavinimas, demografinius duomenis: lyt(parodys kas daugiau kreipiasi gydymo istaig
pareigos pakartotinai: moterys ar vyrai). AmZius nusakysipain amziaus vidurk kuris lemia

ne tik susiformavusius asmeregbbruozus ir nelankstpoziiri bei poreikius, bet i
patirtas skriaudas, ekonomines ir socialines gywerproblemas, polirif depresijas ir
pan. Pagal teorijoje pateiktas mokslininkmintis ir paslaug vartotojy tyrimy

rezultatus galima teigti, kad iSsilavinimas beimi@mos pareigos taip pat turi didzul
itaka ne tik supratimui, suvokimuigkegiams, bet ir vertinimui.

Saltinis: sudaryta autas, remiantis teorine medziaga, pateikta pirmojaritroje magistrinio darbo dalyje.

Tyrimo organizavimas. VS| KRKKL statistiniy duomem analiz (planiniy ir ekstra tvarka
patekusi pacient; skatius) ir pacieni apklausa, iSvykst&n; iS gydymojstaigos per 2008 met
balandzio 21 gegés 9 dienas, pateikiant anketRespondenmt atrankos metodas - atsitikgin
konkretios gydymojstaigos pacientatranka. Apklausos metu buvo padalintos 67 anketesa is
ju sugadinta. Gauti rezultatai pateikiami grafiSkgiimo rezultatai apibendrinti, bei suformuluotos
iISvados ir pasilymai. Darbo apibendrinime pateikiami palgmai, ka reikéty keisti ligonires
vizijoje, misijoje bei artimiausioje strategijojesiekiant gerinti pacient pasitenkinim bei
suvokiam vert ir lojalumo skatinim. Vertinamas pacientpasitenkinimas ir galimas lojalumas
Kauno centre esdiai (ir vienintelei Lietuvoje!) traumatologinei laninei, kuri 2008 metais 8%
Simto met ligoninés ikarimo jubiliejy.

Atliekamo tyrimo kokyle ir sckmé priklauso nuo ligoniés pacieni noro dalyvauti beiy
iSprusimo gydymo, slaugos ir profilaktikos klausimse; bendros savijautos ir sveikatos lygio.
DidZiaush jtaka daro pacient (ne)noras padi gydymo jstaigai, siekiaéiai geresni suvokiamos
naudos pacientui rezultatLabai sunkiai sergantys ir blogai besi@untys zmogs buvo ne itin
objektyviis. Mokslininkai yra paskaiave ir irode, kad blogos nuotaikos Zzmanmintys ir poziiris {
aplinka yra neigiamas, o tai paveikia ir Zmanimintis apie suteikiam paslaug naud,
pasitenkinina bei lojalumy. Be to, tyrimas atliekamas pavas&ai Lietuvoje vyrauja darganoti, dar

Salti, apsiniauk orai, lemiantys polink i depresijas beivairias niirias mintis — tai tyrimo
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rezultatams gali téti neigiamos jtakos. Pagrindinisvykdomo tyrimo apribojimas- tyrime
dalyvaujartiy respondent geranoriSkumas ir sutikimas dalyvauti apklaus@ygimui atlikti gautas
VS] KRKKL Direktoriaus (Vyr. Gydytojo) bei ligonigs etikos komisijos pirmininds rastiSkas

sutikimas ligonigs pacieni duomenims gauti ir juos analizuoti.

6 lenteé
Tyrimo atlikimo terminai
Veikla Laiko periodas (dienos)
Susitikimas su ligonigs administracijog 04.15
darbuotojais
Tyrimo galimybiy ir tikslingumo aptarimas su 04.19
rinkos tyrimy specialistais
Anketos sudarymas 04.19 04.21
ISvykstagiy iS5 gydymo istaigos pacient 04.21 05.09
apklausa
Rezultaty skatiavimas, analizavimas ir 05.05 05.12
vertinimas
Atlikto tyrimo pristatymas ir Svadpateikimas 05.15

Saltinis: sudaryta autés.

Imties dydzio nustatymas ir duomgnrinkimas. Atliekant kiekybin tyrima, reikia
atsizvelgtii paklaidos tikimyk. Kiekybiniuose tyrimuose priimtina paklaida laikanstandartié
arba normali atrankos paklaida 0,005, gaunama%aA@jkimybe { tai bus atsizvelgiama atliekant
tyrima). Remiantis miata paklaida, tyrimo respondenskatiaus nustatymui remtasi V.I. Paniott
pasiilyta formule (Golubkov, 1987, p. 84):

1

n= (4 formuk)

PR
T
cdia: 4 —paklaida, lygi 0,05;
T — tirlamosios visumos dydis;
n — reikiamas apklausti respondgrskatius.

Atliekant kiekybin tyrima atsitiktines atrankos #du, reikia nustatyti generatinvisumy ir
imtj, tai yra apklausiamrespondeni skatiy. Sio tyrimo generalinvisuma yra vidutinis statistinis
klienty skatius, apsilanks V4 KRKKL stacionare ir iSvykstantis per sawaitPagal ligonias
statistinius duomenis per savaittraumatologinio profilio dienos staciona2008.04.07d 8:00 val.
iki 2008. 04.14 d. 8:00 valandos pateko 34 pacightandoprotezavimo ir sportupitraumy skyriy -
19 pacient, i reabilitacijos skyn - SeSi pacientai, mazdaug tiek pacieintsvyksta.l kitus skyrius
pateko ir planiniai, ir ekstriniai pacientai, kusgl sunku iSskirti, tofl apsiribojama Siais

duomenimis. Laikysime, kad per vigsavait patenka ir iSvyksta apie 80 planirpacient,.
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n:%:m (5 formuk)

(005 +§)

Formukje tiriamosios visumos dydis yra 80 pacigntRemiantis pateikta formule,

apskaéiuojame, kad tyrimo imtsudaro 67 respondentai, ébdiek ankety paruosta ir apklausta

respondent. Viena anketa nego. Norint suzinoti ariake<iai iSsipildé, kaip pacientai vertina

gaug naud ir ar esant reikalui nés sugizti | Sia gydymoistaig, jie apklausti gydymo procesui
pasibaigus- iSvykstant iS stacionaro. Gauti duoraaapdoroti naudojantis kompiuteriicrosoft

Excelprogramajvertinimo reikSnés apskaiiuotos svertinio vidurkio metodu.

3. EMPIRINIO TYRIMO REZULTATAI

Analizuojant laukiam, patirty bei suvokiam kokybe ir vertinant pasitenkinim gautomis
paslaugomis, didel jtaka turi respondeng demografiniai duomenys tockl nuo ju analizs
pradedama anketos atsakyapzvalga.

17 paveiksle ,Respondantpasiskirstymas pagal amziaus grupes* pateikiantinoknys
atspindi tai, kad stacionare besigydiandauguma yra vyresnio amziaus pacientai. Beveilk¢ pus
pacient; (30 arba 45,45%yra 56 mei ir vyresni- tai taip pat turitakos suvokiamos kokyb ir

pasitenkinimo bei galimo lojalumo lygiui.

Respondent y pasiskirstymas pagalamzi y

56 m. ir
daugiau, 30

36-55m, 21

18-35m, 15

Respondent y skai€ius

Saltinis: sukurta autes
17 pav. Respondenf pasiskirstymas pagal amziaus grupes
IS 17 paveikslo matome, kad apklausoje dalgveaspondentai suskirstytitris amziaus
grupes. Beveik puis(30 iS 66) respondentyra vyriausiai amziaus grupei (56 mat daugiau)

priklausantys asmenys, maziausiai yra jaunia$B-35 mei) respondent (15 iS 66), o 36-55

mety; amziaus grupei priklauso 21 respondentas. Sientyratveju daugumsudaro 56 maetir
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vyresni pacientai, tad reikia tikétis, kad jie gaunamas medicinines paslaugas vegémgu nei
jaunimas ar viduriés zmony amziaus grugs atstovai.
18 paveiksle ,Respondaenfpasiskirstymas pagal ftpateikiama apklausoje dalyvavusi

motery ir vyry procentirt iSraiSka (zr. 18 pav.):

Wyrai, 25, 38%

Moterys, 41,
62%

Saltinis: sukurta autés

18 pav. Respondent pasiskirstymas pagal lyt

Pateiktame 18 paveiksle matome, kad moterys sudaugiau kaip pusis apklausoje
dalyvavusii respondent Tai gali tuéti jtakos galutiniam vertinimui. Yra atlikta tyrumkuriy metu
irodyta, kad moterys labiau linkpriekaiStauti, skstis, intriguoti, téiau bends kokybg ir patirta

naud jos vertina aukstesniu balu nei vyrai.

8 1206  3°%

22; 33% O Aukstasis
m AukStesnysis

O Profesinis ir vidurinis

33; 50%

Saltinis: sukurta autés

19 pav. Respondent pasiskirstymas pagal iSsilavining

Atliekant duomen analiz pastebta, kad trys (5%) iS anketas pildzigspacienty i
demografini duomem grafos dal apie iSsilavinim eilutéje ,kita® (zr. 19 pav.) paraspradir,

aStuony klasiy ir nebaiga vidurin iSsilavinim, jie priklaug 56 met ir vyresnio amziaus grupei.
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Tai rodo, kad Zemiausias iSsilavinimagdimgas vyriausiajai respondgngrupei. IS paveikslo
matome, kad aukgi iSsilavinimy turi daugiau nei traalis apklaustiu (22), aukStesi - pus
respondent (33), tai parodo, kad dauguma yra iSsilgviespondentai, o tgiakoja j1 luke<ius.

O Moksleivis, studentas

O Darbininkas
12

2 6
P>~ ‘ﬁ 0O Tarnautojas
19
v“ O Pensininkas
15~ P minalidas

14

Saltinis: sukurta autés

20 pav. Respondent pasiskirstymas pagal socialig padétj

20 paveiksle ,Respondaenpasiskirstymas pagal sociglipactti” eilutéje ,kita“ (nepateiky
variant) du atsakymai buvo ,stoviu darbo birZzoje“, vadinaxkie respondentai nepriskiria ssv
nei darbininkams, nei kitoms iSvardintoms sociafis grugms. IS pateikf duomem matome, kad
didziausy apklaustju dal sudaro darbininkai (19), tarnautojai (14). Pemddnipazyntta 15, o
invalidy 12, tai parodo, kad beveik pusespondent (27) ne tik serga tam tikra liga, kargydosi
stacionare, bet yra pensiinio amziaus arba turinggala. Tai ne tik padidina paciengporeikius,
bet ir reikalauja didesnipersonalo pastangr prieziaros gydymosi metu. Tatl takoja galutinius
rezultatus. Manoma, kad invalid/ra daugiau, nes kai kurie pacientai yra dirbamtysazyngjo
savo profesy ir invaliduma, todkl pateko;j dirbartiyjuy skatiy. Lygiai taip pat ir pensinio amziaus
dirbantys Zmoés priskyé save darbininkams, arba tarnautojams, arba irevailsd

Apzvelgus respondeint skaidyna pagal demografinius duomenis, toliau analizuojami
veiksniai, jtakojantys pacient liakesfius ir patirtg kokyke. Vieni iS ju yra tai, kokio profilio
skyriuje pacientas gydi. ISsiaiskinti kokiame skyriuje pacientai @gi svarbu, nes manoma, jog
terapiniuose skyriuose gydosi vyresnio amZziaus goaai, reikalaujantys daugiau prig@s ir
slaugos (funkciés kokykes), o traumatologiniuose skyriuose pacdieglydymosi eiga, tad ir
poreikiai skiriasi.] dienos chirurgijos sk pacientai atvyksta vienai arba dviem dienomg¢ltgal
aptarnavimas ir paslaugos teikimo procesas uziomagy laiko tarpm, yra greitas, reikalaujantis
maziau bendravimo, bet daugiau tikslios tecBsikokyles, todtl reikia tikétis, kad klausime

prasSangvertinti paslaugas teikig&o personalo savybes didzioji dalis iS traumatatcne skyriuje
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besigydaniy pacieny personalo kompetengijapibidins kaip techniés kokykes rodikl (zr. 3
priede anketos 7 klausimas, 4 eiluKompetencija- tai tikslus proced; atlikimag. 21 pav.
.Respondent skirstymas pagal susirgimo paly* matome, kad daugiau kaip puspklausoje

dalyvavusi respondent gydési traumatologijos skyriuje (Zr. 21 pav.):

8, 12%

22, 33% @ Terapijos profilis
m Traumatologijos profilis
0O Tik priemimo skyriuje

36, 55%

Saltinis: sukurta autes

21 pav. Respondent skirstymas pagal susirgimo poladj

Pagal 21 paveiksle pateiktus duomenis matome, &gmémimo skyriaus iSvyko astuoni
(12 %) pacientai. Pagal analizaditeratira batent greity paslaug ir gydymosi namuose pacientai
tikisi, todél manoma, kad didziausia dalis tolpacient; pasitenkinim patirs ne tik todl, kad jie
yra sveikesni uz tuos, kuriems yratina gukti ligoninéje, bet ir todl, kad jis uztruko trumpai - §i
pacient; pasitenkinimui didzZiw jtaka daro esamaituacija, kuri jtakoja suvokim ir verte, tockl
manoma, kad Sie pacientai geresniu rezultatu \@erineiktas paslaugas. Taip pat matome, kad
daugiau kaip puspacient (36) gydsi traumatologinio profilio skyriuose, kur didzigpacient
dalis gydosi dienos stacionare (tai yra minimédikotarg), kas taip pat turitakos geresniam
paslaugos kokys suvokimui (trumpas gydymosi laikas).

22 paveiksle apie patekimaydymojstaigs aplinkybes matome, kad beveik py29 iS 66)
pacient; | gydymoijstaig patenka su siuntimu iS pirnéis sveikatos sistemos grandies- poliklinikos

(Zr. 22 pav.):
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Saltinis: sukurta autés

22 pav. Respondenj skai¢ius pagal patekimoj gydymojstaiga aplinkybes

Pagal 22 paveiksle pateiktus rezultatus matome, didek pacient dal atveza greitoji
medicinos pagalba, 12 pacignkreipési patysi gydymo jstaigs, nes ¢ia gydsi, toctl turi
pakankamai patirties ir Zigpiapie gydymosi @ygas ir galimybes. Reikia t#is, kad Si dalis
pacient; atvyko toal, kad patyscia gydssi arba jiems patarsuinteresuoti asmenys, kurie Sioje
gydymojstaigoje patyr auksStos kokyks paslaugad.,kitas” patekimoj gydymoistaigy aplinkybes
patekusi pacieniy atsakymai buvo trys. Vienas i§ jeige, kad atveZ draugai, o ki pacieng
pristat nepafstami asmenys, tétnorint iSsiaiskinti kodl batenti Sia gydymoistaig jie kreipési,
reikty tirti suinteresuat asmen nuomor dél pristatymo ltent i Sia gydymoistaigy. Tregias iS
respondent neprisimena patekim@ gydymo jstaiga aplinkybiy, todl laikoma, kad jis atvyko
lydimas greitosios medicinés pagalbos personalo.

Pagal teorijoje pateilgtautoriy mintis bendrai suvokiamai kokybei ir pasitenkinindidele
itaka daro patekimo aplinkyds, paslaugos proceso dalyvielgsena bei paties paciento
nusiteikimas atvykstanti stacionas. Analizuojant respondentatsakymus; klausimy ,Ka Jis
jautete ir galvojote atvykdami stacionag pirma kara?“ sudarytas paveikslas, iSreiSkiantis |

mintis, Zinojim ir nusiteikima (Zr.23 pav.):
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56
51 50

10

Nusiteikimas atvykstant | stacionarg

m Man jau galwojant apie bet kokig gydymo jstaigg darosi negera

O AS Visg laikg iki pat atwkimo labai jaudinausi, jtampa jauciu ir dabar
O Mane ramino artimieji, a8 tikéjausi geranoriSkumo

O AS nieko nezinojau kas manes laukia ir visiSkai nesidoméjau

m AS pasitikéjau Cia dirbanc¢io personalo kvalifikacija

@ AS Zinojau, kad Sios gydymo jstaigos galimybés niekuo neatsilieka nuo kity|
medicinos centry Lietuwvoje

Saltinis: sukurta autés

23 pav. Paciento nusiteikimas atvykstang stacionara (respondenty skaicius, vertinangiy 4 ir
daugiau baly)

23 paveiksle matome, kad pagal visas pateKigyaymoistaigy aplinkybes daugiausia (56)
yra iy pacient, kurie pasitiki jstaigoje dirbatiu personalu arbaino, jog Sios gydymastaigos
teikiamos paslaugos niekuo neatsilieka nug Riedicinos cenir Lietuvoje ir pasitikic¢ia dirbartio
personalo kvalifikacija. Paveiksle matoma, kad pegient iSgyvenagiuy blogas mintis jtamp,
nerimy ir baing ne tik patenkant gydymo istaigy, bet ir gydymosi ir profilaktikos metu, o tai
neigiamai veikia ir patiriam ir suvokiana kokykbse.

Pacient, lake<iy formavimuisi ir j1 iSsipildymuiitaka daro ne tik Zzinojimas apie gydymo
istaigi, jos personal ir bendras galimybes, susirgimo pop bet ir patekimoj ja aplinkykes,
bendras psichologinis nusiteikimas ir pirmaggidis. Pirmaji ispudi, patekus; gydymo istaic
pirma karty pacientaijvertino pakankamai aukStais rezultatais. Tai parddal p luke<iai ir
supratimas apie esarsituacip bei hisimus rezultatus pakankamai artimi realybei.

Norint, kad pacientas aktyviai dalyvaupaslaugos teikimo procese, prigid prie gen
rezultat;, gydymosi stacionare metu ir reabilitacijos peun@g turi biti motyvuotasatlikti gydytojo
nurodymus, laikytis rezimo ir pan. ISsiaiskinti, skgpacierd labiausiai motyvuoja gydymosi

stacionare metu, pateikiamas klausimas ,Kas Jugvnoja gretiau pasveikti?“ (zr. 24 pav.):
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m Seima, ar kiti artimieji 15
m Personalas 28
O AS pats (pati) dedu 17

dideles pastangas

O Kita (jrasyti).............. 6

Saltinis: sukurta autes

24 pav. Kas Jus motyvuoja grdiilau pasveikti?

IS pateikto 24 paveikslo matome, kad labiausiai ymabja ir svarbiausias katalizatorius
gydymosi stacionare laikotarpiu yra paslaugas aeiks personalas (28 atsakymai iS 66). Antras iS
stipriausiy motyvatoriy yra pats pacientas, dalyvaujantis paslaugos teikpmocese (17 pasitiki
savo ggomis ir mano, kad jie yra pakankamai motyvuoti @ytis stacionare). Kryptingus
veiksmus, geras emocijas, palaikym optimizmg skatina ir Seimos nariai bei kiti artimieji (19).
klausimo eilug ,kita“ buvo 6 respondentatsakymai, kad jiems visi iSvardinti variantai ggabsi
stacionare metu yra labai svashtod! galima laikyti, kad ir Sie atsakymai parodo peralo svarh
gydantis stacionare. Tai galima vertinti ne tikgkpasitikéjimg ir prisiriSimg, bet ir personal@taka,
teikiamg naud ir verte, siekiant atitikti pacientaike<tius, paslaug atlikti tiksliai ir kokybiskai.

Pagal teorias medziagos analjar teiginius paslaugos proceso eigaidkmeijtakos turi ne
tik pacienty nusiteikimas ir motyvacija, bet ir asmeésnproceso dalyui savyles - kultira,
bendravimo gepjimai, supratimas bei kompetencijd/ertinant paties paciento savybes, ttias
itaka ne tik proceso eigai, bet ir rezultatui, pacier@miausiu balivertino savokompetencig
spresti gydymo galimybes ir taktik Tai taip pat parodo, kad jie pasitiki personalgydymo eigos
taktika priima ir sprendimus daro personalas, o paciem@do ir paklusniu elgesiu dalyvauja
paslaugos teikimo procese. Paties pacientoikilltmotyvacip pasveikti, gejima bendrauti ir

iSsisakyti bei suprasti kit pacientai vertino pakankamai aukStais rezultatd@i. parodo y
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pasitikéjimg savo ggomis, tvirtuma, kas jiems gali padi skundziantis, ieSkant gerés, teisyles ir
kitose sudtingose situacijose.

Galima daryti iSvagl kad ne tik visi demografiniai paciento duomengtspindi pacient
poreikius, bet ir patekim@ gydymo istaiga aplinkylkes, pirmojo ispidzio jtaka, paties paciento
motyvacija, sags vertinimas — taveiksniai, kurie tarpusavyje persipygnr vienaip ar kitaip lemia
laukiamos kokybs iSsipildyny ir galutinius suvokiamus rezultatus. ¢lau patiriamai kokybei ir
pasitenkinimui didziausiitaka daro medicinines paslaugas teikiantis persongadsmpetencija.

Istaigoje dirba personalas pakankamai kvalifikuatikti tam tikras proceitas. Labai
svarbu kaip paslauggaunantis pacientas vertina jas teikiarpersonaldultirg. PraSymuvertinti
aptarnavusio personalo savybes norima iSsiaiSkieti tik kaip pacientas vertina king ir
kompetency, bet ir iSskirti kas jam yra svarbiausia- patiftinkcing kokyke (atidumas,
bendravimas, iSklausymas ir pan.) ar tik pagahiikgydymo plan- gauti procedras ir p technin
atlikima (techniné kokyke). Sie atsakymai parodo personalo & vertinimy ir funkcines ir
technirés kokylkes suvokim. ISanalizavus rezultatus matoma, kad aptarnavoasisonalo kuttra

vertina tik ,gerai“ arba ,labai gerai” didedalis respondent(zr. 25 paveiksl):

58

O Kultdra

B Gebéjimas motyvuoti ir skatinimas
55 pasveikti

0O Bendros psichologinés basenos
gydymas

O Tikslus pareigybiy atlikimas

53

51

Aptarnavusio personalo savybés

Saltinis: sukurta autées
25 pav. Aptarnavusio personalo savyhi svarba (vertinanéiy 4 ir daugiau baly respondentiy

skai¢ius)
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IS pateikto 25 paveikslo matome, kad pacientaiagesiai (,patenkintas”- 4 balais ir ,esu
labai patenkintas“- 5 balais) vertina personalodoavimy ir gebksjima motyvuoti (58), skatinim
pasveikti. Bendros psichologis bisenos gydynmaukstais balais vertina maziau pacie(®3).

Anketoje pateiktas 8 klausimas, kuriuo norinvartinti pasitenkinim pagal analizuotas
SERVQUAL atskiras patiriamos kokgb dimensijas. Toliau pateikiami respondemtsakymai,

ISreiksti balais pagal svarbiausiagéiuopiamumo kriterijus (zr. 26 pav.):

@ Susisiekimas,
privaZziavimas, automobilig
parkavimas

4.8

4.5

O Ligoninés eksterjeras
(pastatai, kiemas,
jéjimas) 3.7

m Bendra tvarka

3.7
3.6

O Jranga, Siuolaikinés
technologijos ir
patogumas
proceddriniuose

kabinetuose, palatose
m Darbuotojy iSvaizda

Apgciuopiamumo kriterijai

Saltinis: sukurta autés

26 pav. Afiuopiamumo Kkriterij gy vertinimas balais

26 paveiksle matome, kad dauguma paciekdip labai svarp apliuopiamos kokybs
kriteriju vertinajrang, Siuolaikines technologijas ir patogumus, atspitids technines paslaugos
teikimo galimybes, o aukgusiu rezultatu i$ analizupptiuopiamumo elementpacientai vertina
darbuotoy iSvaizdy. Vertinant pasitenkinim susisiekimu, privaziavimu, automobilio parkavinmu i
ligoninés eksterjeru (pastatai, kiemasjimas) yra mazesnis respondergkatius, vertinadiu 5
(,labai patenkintas®), vadinasgiSiuos apiuopiamumo dimensijos kriterijus turiib atsizvelgiama.

Vertinant patikimumo ir garantijos kriterijus, daagsiai pacient iSreiSké nuomor, kad
labai patenkintic¢ia dirbarg€iu kvalifikuotu, patyrusiu ir gerai zinomu personalbei teikiama

ivairiapuse skubia pagalba ir profilakdmis procedromis (zr. 27 pav.):
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O Galimybe aptarti sveikatos

problemas
4.4

® Dirba gerai Zinomi
4.3 kvalifikuoti ir patyre
specialistai

O Senai egzistuojanti, gerali
Zinoma gydymastaiga

4.1 O Ivairiapus skubi pagalba

ir profilaktinés procedros

Patikimumas, garantija

Saltinis: sukurta autés

27 pav. Patikimumo ir garantijos kriterij y vertinimas balais

Vertinant atsakingumo (reagavimo) kokgbdimensy, geriausi nuomor respondentai
ISreisSke apie personalodineg ir bendravim (4,1), zr. 28 pav.:

O Darbuotoy atsakingumas

| Laikas, sugaiStamas ke

O Tikslios ir naujausios

3,8 informacijos teikimas

3,7 L
O Greitas ir efektyvus

3,5 paslaug teikimas

B Pakankamasdnesys,
bendravimas

Atsakingumas

Saltinis: sukurta autes

28 pav. Atsakingumo vertinimas balais

Pagal 28 paveiksle pateiktus geriausius respondatdakymus, sekantis kriterijus yra
greitas ir efektyvus paslaudeikimas (4), bei darbuotpjatsakingumas (3,8). Maziausiai pacient
.gerai“ ir Jlabai gerai“ vertina lail sugaiStar eilése (registrairoje, prémimo skyriuje, laukiant
planiniy konsultaciy bei gydymo) bei tikslios ir naujausios informasijapie esampadtj teikima,

todkl siekdama geresiipaslaugos teikimo vertinigni Siuos kriterijus organizacija turi atsizvelgti.
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Vertinant pasitikjimo (uzZtikrinimo) dimensijos kriterijus, geriausiayra vertinamas

personalo noras ir nusiteikimas pagprendziant problemas (zr. 29 pav.):

4.8 @ Personalo noras ir
nusiteikimas pagti
sprendziant problemasg

43 B Psichologinis klimatas

’ istaigoje

4.1
0O Saugi aplinka

O Gydymo tstinumo
galimybés ir papildomos
paslaugos

B Personalo mandagumas,
paslaugumas

Pasitikejimas

Saltinis: sukurta autes

29 pav. Pasitikéjimo vertinimas balais

29 paveiksle pateiktus pasijkmo kriterijus pacientai Zemiausiu balu vertinadggo
testinumo galimybes ir papildomas paslaugas (orgaiozaveikloje S sritj reikia gerinti)

Penktoji SERVQUAL numatyt kokybés dimensip kategorija yra jsijautimas
(individualumas). Analizuojant respondentatsakymus, geriausiai vertinamas kriterijus yra

asmeniny iSskirtiniy poreikiy tenkinimas ir individuali problemy sprendimas (zr.30 pav.):

4,7 O Galimybé pasirinkti
gydytoja, slaugytoja,
4,6 palatg

B Nuolatinis nusiskundimy
iSklausymas ir
reagavimas

4,3

O Papildomy paslaugy
kainos ir kokybés

4.2 atitikimas

0O Asmeniniy iSskirtiniy
poreikiy tenkinimas,
individualus problemos

Isijautimas (individualumas) sprendimas

Saltinis: sukurta autés

30 pav.Isijautimo (individualumo) vertinimas balais
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IS 30 paveikslo matome, kad Zemiausiu rezultatparedentaijvertino papildom paslaug
kainos ir kokylgs atitikima. Galima manyti, kad tai kriterijus, kune visi respondentai pagyrtockl
negaéjo objektyviai jvertinti, nes pagal ligonigs statistils mokamomis paslaugomis naudojasi
labai maza pacientdalis (tai priklauso nuo finansingalimybu).

Ivertinus visus pasitenkinimo Sios gydyngtaigos gaunamomis paslaugomis atsakym
variantus kiekvienos dimensijos kategorijas, paagilas bendras rezultatas, parodantis kuri iS
kategorijy yra vertinama aukgusiu balu (zr. 31 pav.):

4.45

4.35

4.14

3.82

Apciuopiami Patikimumas, Atsakingumas, Pasitikéjimas, sijautimas,
elementai garantija reagavimas uztikrinimas individualumas

31 pav. Patirtos kokyhes vertinimo vidurkis pagal SERVQUAL kokybés dimensijas

31 paveiksle matome kiekvienos dimensijos vertinwiturki. Auk&iausiu rezultatu (4,45)
ivertintas isijautimas (individualumas), o Zemiausiu (3,82) tsa@ingumas (reagavimas).
Pasitikéjimas (uztikrinimas) ir patikimumas (garantija) ktidkai yra lygiavetiai ir labai mazai
atsilieka nuoisijautimo (individualumo), todl yra antroje vietoje pagal svarbgmvertinant
pacient; patirtq kokyke. Zemiausiai yra vertinami reagavimo, (atsakinguatig)ensijos kriterijai.

ISanalizavus respondenatsakymus pagal atskiras dimeagijrupes irivertinus tikestius
renkantis gydymojstaiga ateityje, pagal gautus rezultatus palyginama kskpiasi pacient
lakesfiai patirtaspasitenkinimas(zr. 32 pav.):
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Saltinis: sukurta autes

32 pav. Like<tiy ir patirtos kokyb és palyginimas

32 paveiksle matome, kad paciertpklausa remiantis SERVQUAL metodika parokiad
dauguma pacientpaty®e kokybiSkas paslaugas (pagaké<ius ir gauty paslaug vertinima tik
atsakingumo ir reagavimo dimensijos vertinimasdabskiriasi, tai yra patirti kriterijai labiausiali
neatitinka tikestiy). Pagal patirtos kokys ir likestiy vertinima matome, kad ateityje pacientai
tikisi dar aukStesis kokykes paslaug (visy dimensij kriteriju svarba ateityje pralenkia patirtus
rezultatus). Tai parodo, kad jigavo Ziniy, supratima, tocl naudojantis paslaugomis ateityje jo
poreikiai bus didesni, o vertinant paslaugas ateityje bilskesnis. Nokdama suteikti pakankamai
gerai vertinamas paslaugas, organizacija privaboléti ir siekti naujoviy, kurios atitikty pacient,
lake<tius ateityje.

Ivertinant skirtum tarp gaui paslaug kokybés (pasitenkinimo) iridke<iy, galime daryti
iISvadas,i kuriuos SERVQUAL kokybs dimensiy kriterijus organizacija turi atkreipti didziagsi
démeg, siekdama pacienttke<iy iSsipildymo, teikiant paslaugas ateityje (zr. idték):

7 lentet

Medicininiy paslaugy kokybés tyrimo, remiantis SERVQUAL modeliu, rezultatai

Eilés Nr. | Paslaugkokyhbés matmenys Patirtos kokgb (P) Luke<iy (E) Patirtos kokybs ir
ivertinimo vidurkis ivertinimo vidurkis luke<iy vertinimo
skirtumas(Q)
1 Apciuopiami elementai 4.14 4.3 -0.16
2 Patikimumas, garantija 4.3 4.5 -0.2
3 Atsakingumas, reagavimas 3.82 4.4 -0.58
4 Pasitikjimas, uztikrinimas 4.35 4.7 -0.35
5 Isijautimas, individualumas 4.45 4.8 -0.35
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7 lentetje pateikiami respondentatsakyna duomenys pagal paslaugokybés dimensijas
ir apskagiuoti medicininiy paslaug jvertinimo vidurkiai. Visos dimensijos (&piopiamumas,
patikimumas (garantija), atsakingumas (reagavimpasitilkejimas (uztikrinimas) irisijautimas
(individualumas) pacientui yra labai svarbios rartksa gydymo istaiga ateityje. Remiantis
Bucianieres ir Piligrimieres (2002), pateilst Parasuraman ir kt. modglpaslaug; kokykeés
spragoms(Q= P-E) apibgzti, naudojamas skirtumas tarp paslaugoséjeilgalimybiy suteikti
paslaug (P) ir patenkinatia vartotojo hikestius (E). Pagal §i formul paslauga laikoma
kokybisSka, jei skirtumas tarp pasitenkinimo iiké<iy artimas nuliui (tai reiSkia, kad kokgb
pranoksta vartotojouke<iius). IS pateiki duomem matome, kad maZiausias skirtumas tarp
lake<iy ir patirties yra vertinanapéiuopiamumo dimensijos kriterijus (-0,16), kuriuos labiausiai
itakoja ligonireés finansavimo galimys ir biudzetas, nepriklausantis nucipa gydymojstaigos.
DidZiausias skirtumas-q58), tai yra labiausiai pacientlukestiy neatitinka gydymojstaigos
teikiamy paslaug kokyheés atsakingumo (reagavimo) Kriterijai norint jvertinti Sios dimensijos

kiekvieno kriterijaus svarh pateikiama 8 lentéi

8 lentet
Atsakingumo (reagavimo) dimensijos kriterijy vertinimas
Kriterijai Vertinimo
vidurkis

Darbuotoj; atsakingumas 3,8

Laikas, sugaiStamas &k (registratroje,premimo skyriuje, laukiant planés konsultacijos

gydymo ir pan.) 35
Tikslios ir naujausios informacijos apie esgpadti teikimas 3,7
Greitas ir efektyvus paslaugeikimas 4

Pakankamaséinesys bendravimas 4,1

Pateiktoje 8 lentéJe matome, kad geriausiai iS5 atsakingumo (reagayvidinensijos
kriteriju pacientai vertina personalardeg ir bendravina, greity ir efektyws paslaug teikima.
Nedaug atsilieka darbuotpjatsakingumas, o labiausiai pacignporeikiy neatitinka laikas,
sugaiStamas eése ir tikslios ir naujausios informacijos teikimas.

Suvokiyg kokyke galima vertinti ne tik pagal patirtkokybe bet ir pagal bendr gauty
paslaug kokyhkes vertinimy. Kuo daugiau pacieatpatiria ges paslaug kokyke ir pasitenkinina,
tuo geriau vertina suvokiagrkokybe (Sie veiksnial tiesiogiai proporcingi). Bendrairthetos gautos
paslaugos ir patirto pasitenkinimo rezultatai yekankamai auksti ir praktiSkai vienodi. Toliau
pateikiami paveikslai, iliustruojantys pasitenkiminvertinimp pagal demografinius respondent

duomenis:
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daugiau | 24

a
36-55 m - 17

i m Pasitenkinima vertina
maziau, nei 4 balais IS

6
O Pasitenkinimag vertina

N daugiau nei 4 balais iS 5

Saltinis: sukurta autes

33 pav. Pasitenkinimo vertinimas pagal amzZiaus grugs

Pateiktame 40 paveiksle matome, kad vyriausiai an&igrupei (56 metir daugiau),
pasitenkinim ,gerai” ir ,labai gerai* vertina didziausias resment; skatius (24 iS 30). Blogiau
vertinar€iy ir vyriausio, ir jauniausio amziaus grige yra vienodas skais, t&iau vertinant bendr
pacient; kieki grupese, pastebime, kad jauniausioje amziaus @geul8-35 mai) yra maziausias
patirta pasitenkinim ,gerai“ ir ,labai gerai“ respondentskatius (9 i5 15). Tai parodo ne tik tai,
kad suvoki kokylg jie vertina zemesniu rezultatu, bet ir tai, kadpjpreikiai ir lakesfiai yra
aukstesni. Be to, jauniausio amziaus gpepyra daugiausiai iSsilavinugirespondent, toctl

pateikiamas pasitenkinimas pagal iSsilavigif@r. 34 pav.):

@ Viso
m Pasitenkinima vertina 4 ir daugiau balais i$ 5

O Blogiau nei gerai (4) vertinanciy, iSraiSka

Saltinis: sukurta autés

34 pav. Pasitenkinimo vertinimas respondeny, turin ¢iy auksStaji iSsilavinima

Analizuojant 34 paveiksle pateikpasitenkinimo vertinirg pagal iSsilavinim, matome, kad

lygiai pus respondent suvokt kokybe (pasitenkinim) vertina ,gerai“ ir ,labai gerai“. Vertinant
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tai, kad Sio segmentaKke<iai yra didziausi, galime teigti, kad Si gydyristaiga teikia pakankamai

gerai vertinamas paslaugas, atitinkias pacient poreikius.

7 O Blogiau nei gerai (4)
Vyrai vertinantys
18 m Pasitenkinimg vertina
gerai (4) ir daugiau
9
Moterys
32

pacienty skaicius

Saltinis: sukurta autes

35 pav. Pasitenkinimo vertinimas pagal hjt

Analizuojant 35 paveikgl matome, kad pasitenkingngautomis paslaugomis moterys
vertina auksStesniu balu, nei vyrai (nors ir respomg skatius grugse skiriasi, akivaizdziai
matome, jog vyu tarpe vertinimas zemesniu nei 4 balu santykinaididesnis (7), nei motgi(9),
nes moter tyrime dalyvavo beveik ttglaliu daugiau nei vy Sis palyginimas griauna visus
stereotipus, jog moterys yiaoringos, priekabios, reikle&s uz vyrus ir pan. (pagal atlikto tyrimo
duomenis vyrai pasitenkinigrgautomis paslaugomis vertina Zemesniu balu, néeIys).

Jei dauguma respondenivends suteikty paslaug kokybe vertino ,gerai” ir ,labai gerai*,
tai lygiai tokia paia apibendrirh nuomor iSreiSkia ir apie patigt pasitenkinim, bei galiny
lojalumg (Zr. prieduose anketos 9, 11 ir 12 klausimus).aluopo vertinimui buvo pateiktas
klausimas ,Ar esant reikalui &igydymoistaiga rekomenduotugt savo draugams?* Analizuojant
rezultatus pastebime, kad maziausiai rekomendtiojain gydymoistaigy yra jauniausio amziaus

respondent grugeje (zr. 36 pav.):
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11

22

4

_ B

18-35m

@ Rekomenduoty arba
visada rekomenduoty
(vertinimas 4 ir daugiau)

m MaZiau nei 4 balais
vertinantys respondentai

36-55m 56 m. ir daugiau

Saltinis: sukurta autés

36 pav. Rekomenduaj gydytis Sioje gydymojstaigoje savo artimiesiems (pasiskirstymas pagal

amziaus grupes)

Pagal 36 paveikslvertinant galim lojaluma pagal amziaus grupes, darome igyadhad

vyriausio amziaus grupei (56metai ir daugiau) uigantys respondentai ne tik geriausiai vertina

patirta kokybg, bet ir lojaly pacient skatius Siame segmente yra didziausias. Palyginant

pasitenkinimo vertinir ir galima lojaluma, matome, kad suvaoktkokybe vertino ,gerai“ ir ,labai

gerai* 24 vyriausio amziaus grés (56 mei ir daugiau) respondentai, o rekomendgugisd gydymo

istaigp 22 Sio segmento respondentai. Tai rodo patirtosuiroktos kokybs, pasitenkinimo ir

lojalumo priklausomyb vienas nuo kito.

29

16

Moterys

12

Vyrai

O Rekomenduoty arba
visada rekomenduoty
(vertinimas 4 ir daugiau)

m MaZiau nei 4 balais
vertinantys respondentai

Saltinis: sukurta autés

37 pav. Rekomenduai gydytis Sioje gydymojstaigoje savo artimiesiems (pasiskirstymas pagal

lyt)

78



37 paveiksle pateiktas galimas respondelajalumas pagal Iyt- matome, kad vyrai
rekomenduat gydymoistaig reciau, nei moterys (jie ir patiriagnpasitenkining vertino zemesniu

balu nei moterys). Lyginant pasitenkinimo vertinimo rekomendavimo kitiems rezultatus,

pastebime, kad vertinant pasitenkiginm moten, ir vyry teigiamy rezultaty buvo daugiau, nei

rekomenduat kitiems.

22

11 11 11
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O Rekomenduoty arba
visada rekomenduoty
(vertinimas 4 ir daugiau)

m MaZiau nei 4 balais
vertinantys respondentai

Saltinis: sukurta autés

38 pav. Rekomenduad gydytis Sioje gydymaojstaigoje savo artimiesiems (pagal iSsilavinig)

Pagal 38 paveiksle pateiktus galimo lojalumo duaspastebime, kad aukgtiSsilavinim
turinciy respondent yra pasiskirst po lygiai - ir rekomenduojainy, ir dar nerekomenduojéiy
grupése. Tai rodo did¢lpatirto pasitenkinimo stiprum nes lygiai 50% paciemtsu auksStuoju
iSsilavinimu patirgy pasitenkinim vertino ,gerai“ ir ,labai gerai“. Vertinant patot kokyles,

pasitenkinimo ir galimo lojalumo rezultatus pataikia iSvada, kad lojalumas tiesiogiai priklauso

nuo patirtos kokyés ir pasitenkinimo paslaugomis (zr. 39 pav.):

66

50

41

viso

pasitenkinimas

lojalumas

Saltinis: sukurta autés

39 pav. Pasitenkinimo ir lojalumo rysys
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Pateiktame 39 paveiksle matome, kad 50 (76%) pacieny gautomis paslaugomis yra
patenkinti, 0 41 (62%) gautas paslaugas ir gydystengs rekomenduat draugams ir artimiesiems.
Vadinasi iS 50 patenkintpacient tik 9 nerekomenduaqtkitiems, o kitus 41 pacientus galime
laikyti lojaliais pacientais, tad teikdama kokybiSkas paslaugas ir uztikrindamaigrag lukestiuy
iSsipildymg ir pasitenkinima, gydymojstaiga gali tiktis 62% lojaliy pacient;.

Pacient; lojalumo priklausymas nuo pasitenkinimo iSreisSkisnd lentejje:

8 lentet

Lojalumo priklausomyb é nuo pasitenkinimo

Vertinimo kriterijai Labai tiktina, kad| Labai tiketina, kad
rekomenduos kitiems | nerekomenduos kitiems

Labai patenkintas 41 (62%) 9

Labai nepatenkintas 16 25

Viso: 66 (100%)

Saltinis: sudarytata autsr

8 Lentetje matome, kad iS 50 patenkinpacient, labai tikétina, kad 41 pacientas
rekomenduos gydymaoistaigos ir jos personalo teikiamas paslaugas sawioniesiems ir
padstamiems, vadinasi jie yra lojel pacientai.

Atlikta teorijos analiz ir VS| KRKKL pacienty pasitenkinimo veiksnio tyrimaparode,
kad:

1. Paslaugos teikimui ir galutiniam rezultaftakos turi vig paslaugos proceso dalyyi
(paciento, paslaugas teikiam personalo, iSoriés aplinkos) savyles ir rySys kurie sudaro
konkreciq situacijq.

2. Lukegius formuoja kultizra, ekonominis lygis lemiantis alternatyvas Sveikatos
apsaugos sistemos specifiSkumas, ekonémituacija, sudaro iSor# sunkiai nusgiama aplinka,
kuria itakojartiy veiksniy paslaugas teikianti organizacija praktiSkai negakoti ir keisti.

3. Lukegiiai formuojasi ir nugmores reklamos, teikiamos informacijos tikslumo ir gasis
ivaizdzio, darbuotaj kvalifikacijos, prestizo — tai veiksniai, kuriupsiti organizacija gali koreguoti
ir priartinti prie pacientotkeiy.

4. Susiformay lukesiai ir laukiama kokyb priklauso nuo paslaugos gy asmenini
savybi; (motyvacijos, kompetencijos gglmuy, noro).

5. Laukiama kokyb® priklauso nuo demografini paciento duomen - amziaus iQijes
patirties, pacientas lyginti ir lengviau iSsirenkasilavinimo, (suteikia Zimij), socialire profesire
pacttis (leidzia lengviau iSreiksti laukiaagrkokylsg).

6. Luke<iai priklauso nuo susirgimo pabzio, kuris labaitakoja situacy.

1 HIPOTEZE: Patekino j gydymo jstaigg aplinkybés, susirgimo poBdis, paciento

nusiteikimas formuoja medicinos paslagg vartotojo (paciento) idkesfius, pasitvirtino.
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Priklausomai nuo to, kokio s#étihgumo liga Zmogus serga, kokiomis aplinkybs patenkaj
gydymo jstaiqa, koki iSorinj palaikymy jis turi, labai priklausoilke<iai apie patiriam paslaug
kokyb ir rezultatus (ligos baigt

2 HIPOTEZE: Patirta kokyks jtakoja pasitenkining, pasitvirtino, nesbitent pagal
paslaugos teikimo kokytr galutin kokybiSky rezultag pacientas lygina ko téosi ir tai, ka gavo.

Pasitenkinimo formavingsi, patirtg ir suvoklg kokyke itakoja tie patys, arba labai panas
ir tarpusavyje susgjveiksniai:

Patirta ir suvokta kokybpriklauso nuaapéiuopiamumo dimensi - eksterjero, interjero ir
personalo iSvaizdos, pirmojspidzio, nauy technologiy ir jrangos diegimo, bendros tvarkos ir
pan.

Patirty kokyle formuoja ir pardagjo pazadai, kuriuos galima nugpvertinantpatikimumo
(garantijos) dimensijoskriterijus: personalo Zinomuan vieninguma, rapestingum, jvairiapug
pagalla bei gydymojstaigos ilgalaikiSkurp

Medicinos paslaug pacientams labai svarbi yra tiénkciné, tiek techniné paslaugos
kokyke.

Neapfiuopiamus paslaugos elementusrganizacija turi tobulinti ir analizuoti kokias
naujoves idiegti, siekiant pagerinti funkcds paslaug kokyhés teikima, nulemiani pacieni
pasitenkinina gautomis paslaugomis.

3 HIPOTEZE: Lojalumg ir pasitenkinimy jtakoja tie patys veiksniaiAukstas patenkimnt
gautomis paslaugomis pacigntkatius parodo ne tik kokybisSkai teikiamas paslaugascignt;
suvokt kokyke), bet ir galima lojalumg. Tarp pasitenkinusiir rekomenduojatiy draugams ar
paZzstamiems pacientyra tiesiogig koreliacija. Vadinasi patitir suvokt kokybke, pasitenkinim
ir lojaluma lemia tie patys, tarpusavyje sgsyeiksniai, tréioji atlikto tyrimo hipotez taip pat
pasitvirtino.

Norint pagerinti suvokiam kokybe ir lojaliu pacient skatiy, pateikiu Sias
rekomendacijas

1. Siekiant paslaugas priartinti prie pacientiektiy, pirmiausiai reikia iSsiaiskinti
konkretius pacieni norus. Silau registruojantis pgmimo skyriuje (ar dar tobulesnis variantas-
internetu), pateikti trump anked, kuria uzpildyty pacientas arba jo sveikata ir pashkaugkybe
suinteresuoti asmenys. Pateiktoje anketoje raisaiskinti kokia paslaugos kokyb paslaugos
gawjai labiau vertina -techning ar funkcine. Be to, prémimo skyriuje reikia iSsiaiskinti ar
pacientas neturi specifupiporeikiy arisskirtinig liakesfiy, | kuriuos paslaugas teikiantis personalas
turi atsizvelgti. Pacientams, pageidaujantiems ksanioho ir atidumo, reikia skirti psichologo ir
kitokias profilaktines iSklausymo, pasikajimo valancales, kurios suteikt pasitenkinina ir didinty
suvokiam, paslaugos kokyp
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2. Greitos ir efektyvios paslaugos kriterijui, bei pasitifmo dimensijos kriterijaus -
psichologinio klimate gydymo jstaigoje pagerinimui, reikia ,lipdyti“ kolektyw Paslaugas turi
teikti darnus ir vieningas, vienas kisuprantantis kolektyvas. Tarpusavio santykiamsnger
bendravimui skatinti rekomenduoju organizuoti kdyeknes poilsines keliones, bendrus teminius
vakaklius, ar kitus susilirimus, bei pazintines keliones.

3. Aktyvinant personalonorg ir nusiteikimg padti sprendziant pacientams aktualias
problemas, bei pagrindziant profilaktinipasitikrinimy svarly ir siekiant ugdyti jprating,
rekomenduoju organizugtaigos personalui nemokamus profilaktinius pasitiknus (kaip pried
prie atlyginimo ir skatinimo priema).

4. Aktyvinti personalo ir pacieatilgalaikio bendradarbiavimo bei paslaugose¢stinumo
poreili- profilaktiSkai pasidoréti pacient; savijauta ir sveikata.

5. Atsakinguny ir tiksly paslaugos atliking didinti skatinant personglisklausant darbuotoj
nusiskundimus ir tobulinant jnagrirgjimo sistenm.

6. Siekiant pagerinti suvokianaiko praleidimo eitse kriterij, siilau aktyvinti p&iu pacient
registraciy paslaugoms internetu. Atvykusius parkarty supazindinti su tokiomis galimgmmis ir
juos apmokiyti.

7. Siekiant palengvinti personalo daridiegti automatia eilés paskirstymo ir nukreipimo
sistem.

8. Siekiant tobuti ir aktyvinti santykius skirti angl ir rusy kalby kursus personalui.

9. Siekiant pagerinsaugumo kriterig- gerinti nusiskundim ir ju nagrirgjimo sistem

10. Skatinantbendrumy, gerinant jvaizg personalo aprangoje naudoti ligo#snlogotipo
atribut (zenkle| ar juosted).

11. Gerinantpirmo jspidzio suvokima, sutvarkyti préjima i ligoning, bei nuotaikai pagerinti
pakabinti sveikatos ir optimizmo linkingaki.

12. Informacijos pateikimui ir galimybei supazintlisu naujo¥mis pastoviai rinkti informacij

apie naujausias diegiamas metodikas, gydymo reéasltasu jais supazindinti pacientus.
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GUMAUSKIENE Lina (2008).The expression of satisfaction factor forming thalty of service
consumerMBA Graduation Paper. Kaunas Faculty of Humanitiéhjius University 100 p.

SUMMARY

Nowadays it is very important to sustain a consumaster thesis analyzes the
impact of satisfaction on forming a loyal consunfenalysis of satisfaction starts from consumer
suspense, identification of quality perception edats and consumer experience. The subject of
master thesis is a link between satisfaction answmer loyalty. The purpose of the work is to
prove the importance of satisfaction factor whdenfing the consumer’s loyalty of hospital service.
Master thesis is divided into three parts: resegrabblem analysis, theoretical solutions and
empirical research. The first part concentratesvbat influences consumer satisfaction, suspense,
and quality perception of a patient. Second pagsgmts empirical research, which was based on
SERVQUAL methodology and questions the importandeservice criteria and consumer
expectations. The third part analyzes patientssfeation on hospital services and impact of this

experience on patient loyalty results.
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ISVADOS

1. Paslauga tai sudtingas, apjungiantis paslaugos teikimo dalyviusjur bruozus
darinys, neapfiuopiamas procesasturintis specifines savybes, siekiant neagatos, bet aiskiali
suvokiamos naudos. Paslaugos teikimo procese dghiemganizacija, jos teikiamos paslaugos su
tik joms hidingoms funkciamis ir technigmis savyldmis, vartotojas su jamaklingais bruozais,
vaidmenimis bei elgesio ypatymis. Visus paslaugos teikimo dalyvius jungia bewuinas,
tarpusavio santykiai ir konkreti, nendgma situacija.

2. Organizaciy, jos personalo, teikigio paslaugas, ivartotojo dalyvaving paslaugos
teikimo procesebei elgsen, tarpusavio santykius, bendradarbiayjmeikia tie patys arba labai
pana8s veiksniai: iSoriniai (aplinkos) veiksniai (ekonomika, kata, subkulira, klag,
psichologiniaiveiksniai (paslaugos proceso dalyvimotyvacija, suvokimas, nuostatos, pwois,
asmenybs bruozai, gyvenimotaas, sugefjimas kaupti ir palyginti informacijir pan.).

3. Pasitenkinimasyra subjektyvusdalykas, priklausantis nuo daugelio organizacijos,
aplinkos veiksnj bei situacijos ir vartotojo bruaz asmenybs charakteristik ir kt. neagiuopiamy
veiksniy. Pasinaudeps paslauga, vartotojag yertina, lygina su tuo, ko thosi ir ka gavo. Jei
paslauga atitinka pacientokieiius, jis patiria malonumir pasitenkinina, tockl tikétina, kad no¢s
dar kart pasinaudoti paslaugas jekomenduos kitiems, o tai reiSkia taps lojalitelkdu. Galime
daryti iSvad, kad pasitenkinimagaslaugomis yr#éjalumo kirimo prielaida.

3. Svarbiausi iS analizupt paslaug vartotojo pasitenkinia lemiartiy veiksnip yra
lakesfiai, vartotojy patirta kokyk?, bei suvokti rezultatai

4. Lukegtiai priklauso nuo vartotojandividualiy reikalavimy, alternatyw ir sugekzjimo
pasirinkti tinkamiausa variant. Ltuke<iuy susiformavimui ir norui juos patenkinti pasitarfeu
organizacija, siekianti gerrezultat;, turinti gerg vardg, jvaizd, reputacig. Kliento manymu
daugiau Zadanti istaiga turi daugiau gali ir jo luke<ius labiau patenkina. Pasinaughbj
paslaugomis klientagertina ar like<siai buvo patenkintianalizuoja kaip atitinka laukti ir gauti
rezultatai, taiike<iy (ne)iSsipildymo etapas, kuris yra svarbiausiasikn&lientui, bet ir paslaug
teikéjams, siekiantiems istikimir lojaliy klienty.

5. Vartotojas, vertindamas paslaugas, remipasitikejimo (konkreios Zinios apie
paslaug), akivaizdumo (tai kas matoma ir patiriama jéshis, bei kaina) irpatirties kriterijais
(lyginimas su konkurentais, bei patirtimi naudojamaslauga).

6. Bendrai suvokiam kokybe formuoja laukiama kokyd ir ja lemiantys veiksniai bei
paslaugomis pasinaudojus gauta (patirta) kékywria sudaro funkcinis ir techninis paslaugos

aspektai, pagal kurisvarka pacientas skirtingai vertina suvokiamasitenkinin.
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7. Pacieni lojalumo tyrimui naudojamas modelis, kiwsudaro pasitenkinimo formavimo
etapai, bei kiekvien ju itakojantys veiksniai, kurie turi reik&®s galutiniam rezultatui. Pacient
pasitenkinimo tyrimui atlikti geriausiai tinka SERNWAL kiekybinio tyrimo modelis, leidziantis
identifikuoti traikumus atskiruose paslaugos teikimo etapuose pdgkiras dimensijas, kurias
sudaro skirtingi kriterijai, nusakantys paslaugaskybe. Kokybés sprag mazinimas formuoja

pasitenkinin.

Pacient pasitenkinimdyrimaskonkretioje gydymojstaigojeparodé, kad

Istaiga suteikiam pacientui paslaug kokybe ir verte gali geriau suvokti apibzdama
teikiamy paslaug laukiamos ir patirtos kokys elementus, bei atlikdama paciepasitenkinimo
paslaugomis tyrim

Pacient, ltuke<iai ir patirta kokyld suvokiama skirtingai ir priklauso nuo demografini
paciento duomap i tai teikiant paslaugadibina atsizvelgti.

Funkcires ir technigs kokykes dimensiy vertinimas, bei atsiradusisprag, tarp paciento

ltke<iy ir patyrimy mazinimas, gygoja tolimesnius pacientketinimus ligonigs atzvilgiu.

85



LITERAT URA

1. BAGDONIENE, Liudmila; HOPENIENE, Rimang. (2005)Paslaug; marketingas ir vadyba,
vadovlis. Kaunas: Technologija. ISBN 9955-09-579-2.

2. PAJUODIS, Arvydas. (2009 rekybos marketinga¥ilnius: Eugrimas. ISBN 9955-682-05-1.
3. URBANSKIENE, Rata; CLOTTEY, Birut; JAKSTYS, Juozas. (2000Yartotoj; elgsena
Kaunas: Technologija.

4. VENGRIENE, Biruté. (2006).Paslaug vadyba,Mokomoji knyga. VU leidykla. ISBN 9986-
19- 854- 2.

5. LANGVINIENE, Neringa; VENGRIENE, Birute. (2005) Paslaug; teorija ir praktika:
vadowlis. Kaunas: KTU, VU. ISBN 9955-09-924-0.

6. GRONROOS, Ch. (2002)Service management and marketing: a customer ogiship
management approaclSBN 0- 471- 72034- 8.

7. PRANULIS, A.; PAJUODIS, S.; URBONAMIIUS, R.; VIRVILAITE, R. (1999).
Marketingas ISBN 9986- 752-49-3.

8. MAZEIKAIT E, Rita. (2002)Paslaug; marketingo pagrindaiVilnius: UAB Infositlas. ISBN
9886- 9299-6-2.

9. ZALIMIENE, Laimug. (2003). Socialires paslaugos: mokomoji knygaVilnius: VU
Specialiosios psichologijos laboratorija. ISBN 9985530-6.

10. BAGDONIENE, Liudmila. (1999)Namy ikiui teikiamy paslaug plétros tyrimo metodologis
problemos: monografijaKaunas: KTU. ISBN- 9986-13-699-7.

11. PITERSAS, T., VOTERMANAS, V. (1991)Geriausyy JAV kompanij patirtis. MenedzZerio
knyga.Vilnius: Mintis, ISBN 5-417-005-51-7.

12. DAMULIENE, Aldona. (1996)Paslaug marketingas. Turizmawilnius: Lietuvos
informacijos institutas. ISBN 9986-12-104-3.

13. AURUSKEVCIENE, Vilté; SALCIUVIENE, Laura. (2003)Paslaug; jmoni klient; lojalumo
dimensijy tyrimas // Transformacijos Ryt ir Centrirgje Europoje: Zurnalo ,Tiltai* priedas.
Klaipéda, , T.1, Nr. 13, p. 18-23.

14. SALCIUVIENE, Laura; AURUSKEVCIENE, Vilté. (2003).Study on the Dimensions of Fuel
Customer Loyalty: Multidimensional Conceptdfganizaciy vadyba: Sisteminiai tyrimai. ISSN
1392-1142.,Nr.28. p. 163-171.

15. Noor HAZILAH, Abd MANAF. Lund University Campus Hgihgborg.Patient Satifaction as
an indicator of service quality i Malaysian Publtospitals.[Interaktyvus] (ziiréta 2008m kovo
5d.) Prieiga per interngthttp://www.ep.liu.se/ecp/026/011/ecp0726011.pdf

86



16. PILIGRIMIENE, Zaneta; BWWIUNIENE, llona; PETKINIS, Jonag2004).Health care service
quality measurement: evaluation of technical andcfional quality// Inzinerire ekonomika /
Kauno technologijos universitetas. ISSN 1392-21851(36), p. 75-80.

17. BAPTISTA, Christina; SLIBURYE, Laimona. (2003)Customer’s complaints analysis and
how to improve customer relations@rganizaciy vadyba: sisteminiai tyrimai. ISSN 1392-1142,
Nr. 25, p. 28-42

18. KINDURYS, Vytautas.Paslaug; marketingas: teorija ir praktika : monografijaVilniaus
Universiteto leidykla, 1998. ISBN 9986-19-322-2.

19. BAKANAUSKIENE, I., PETKEVICIUTE, N. Vadovo darbas Metodire priemore. 2003.
Kaunas, VDU leidykla. ISBN 9955-530-24-3.

20. TARPTAUTINIU ZODZIy ZODYNAS, Vyriausioji enciklopedij redakcija, Vilnius. 1985.
BBK 81.2-4.

21. ADOMAITYTE, Jurgita. (2005).Kaip jvertinti ir valdyti klient; aptarnavimo koky?
[Interaktyvus] (ziréta 2007m spalio 15d.) Prieiga per intesnethttp://www.mspa-

eu.org/pressclip/Versloziniosarticle4July2005.pdf

22. DWAYNE, Ball. (2004).Aptarnavimo personifikavimamas ir lojalumgsteraktyvus] (Ziréta
2007 m sausio 10d.) Prieiga per integnet
https://auth.athensams.net/?ath_dspid=MCB&ath_|reitip%3A%2F%2Fwww.emeraldinsight.co
mM%2FInsight%2FAthensLogin.do

23. ROBERGE D, BEAULIEU M-D, HADDAD S, LEBEU R. and PRULT R. (2001) Family

practice. Nuolatires ripybos lojalumas: pacientir gydytoju poziriai. [Interaktyvus] (Ziréta

2007m spalio 15d.) Prieiga per interpet
http://fampra.oxfordjournals.org/cgi/content/ful/1/53?maxtoshow=&HITS=10&hits=10&RESU
LTFORMAT=&fulltext=relationship+loyalty&searchid=1BIRSTINDEX=0&resourcetype=HWC

IT#BIBL

24. FECIKOVA, Ingrida. The TQM Magazine (2004)Vartotojy pasitenkinimo matavimo rodiklio

metodas”. Research and concepts. [Interaktyvuslirgta 2007 m birzelio 15d.) Prieiga per
internet;: www.emeraldinsight.com/0954-478X.htm. ISSN 09548
25. PALAIMA, Tomas, 2005.Paslaug; kokyles tyrimo programa: kiekybinityrimy galimykes,

Marketingas, Nr. 8. [Interaktyvus] (#ita 2007m sausio 5d.) Prieiga per integn€taslaugu kok.
tyr. galimybes Mark_2005_8.pdf

26. POSKIENE, Audrore, 2005. International Business Negotiations in Small and dMm

OrganisationsEngineering Economics, No 2 (42).

27. HOMBURG Ch.Kundendindung im Handel: Ziele und InstruménhBastribution im Aufruch:
Bestandsaufnahme und Perspektiven/ hrsg. Von OeBasiMunchen: Vahlen, 1999, p. 873-890.

87



28. Ellen NOLTE, Suzanne WAIT, Martin McKEE:Iffvesting in health, benchmarking health
systems The Nuffield Trust, 2006. ISBN 1-902089-19-3nfgraktyvus] (Ziréta 2008m vasario
5d.) Prieiga per interngthttp://www.nuffieldtrust.org.uk/ecomm/files/Inu@sginhealthweb.pdf

29. PILIGRIMIENE Zaneta, BWWIUNIENE, llona, (2008) Different Perspectives on Health Care
Quality: Is the Consensus Possibl&aunas: Technologija. ISSN 1392-2785 ENGINEERING
ECONOMICS. No 1 (56), 102-110 p.

30. MARCINKEVICIUTE, L., (2006). Darbuotoj darbo motyvavimo modeliakU Klaipéda,
Tiltai 2006 (1). ISSN 1392-3137.

31. STANKEVICIENE, J. Vartotoy elgsenos modeliavimo galimégy 2005. Tiltai 2005, 2 (31),
KU: Klaipéda. ISSN 1392-3137.

32. MORGAN, C. ir MURGATROYD, S. (1994)Total quality management in the public sector:
An international perspectiveOpen University Press, New York.

33. Tarig AL-MUTAWA, Tillal ELDABI ir Willem —Paul BRINKMAN (2006). Development of a
Conceptual Model of Internal Data Source for Measnent of Customer Satisfacti&@uropean

and Meditarranean Conference on Information SystdgMCIS) 2006, July 6-7, Cost Blanca,
Alicante, Spain. [Interaktyvus] (@éta 2008m kovo 5d.) Prieiga per interpet
http://www.iseing.org/emcis/EMCIS2006/Proceedingsitibutions/C67/CRC/EMCIS%20Paper.p
df

34. PETRASUNIENE, Irena, JASAITIS, JonasSveikatos apsaugos problemos Radviliskio
rajone// Ekonomikos ir vadybos aktualijos, 2007, psl. 1198./ Siauli universitetas, Vi§Siauliy

universiteto leidykla, Septintoji mokslipdarh; konferencija. [Interaktyvus] (@réta 2008m kovo 8
d.) Prieiga per
internet:http://www.smf.su.lt/documents//konferencijos/SMPOkonferencija/2007/Ekonomikos
%20ir%20vadybos%20aktualijos07.pdf

35. BUCIUNIENE, llona; PILIGRIMIENE, Zaneta.Empirinis paslaug kokyles tyrimo metod
jvertinimas// Inzinerire ekonomika / Kauno technologijos universitetas.NSE392-2785. 2002,
Nr. 1(27), p. 72-77.

36. JUSCIUS, Vytautas; NAVICKAS, Valentinas; JONIKAS Donaté200§. Santyki marketingo
empiriniai tyrimai: y vaidmuo uZsienio Salyse ir Lietuvofengineering economics = Inzinefin
ekonomika/ Kaunas University of Technology. ISSN2-2785. 2006, Nr.4, (49), p. 95-103.
37.BANYTE, Jirat, JAKSTAITE, Egk, VIRVILAIT E, Regina. Relationship of Consumer
Attidute and Brand: Emotional AspednZinerire ekonomika, KTU. ISSN 1392-2785, 2007, Nr. 2
(52), p. 65-77.

38. RUZEVICIUS, Juozas, GEDMINAIE, Aist¢. Bussiness Information Quality and its
AssessmenKTU. ISSN 1392-2785, 2007, Nr. 2 (52), p. 18-25.

88



39. SKRUDUPAITE, Ausra, VIRVILAITE, Regina, KUVYKAITE, Rita. Influence of Social
Factors on Consumer Behavior: Context of Euro Inaéign. KTU. ISSN 1392-2785, 2006, Nr. 3
(48), p. 73-82.

40. SUSNIENE, Dalia, VANAGAS, PovilasMeans for Satisfaction of Stakeholders Needs and
Interests KTU. ISSN 1392-2785, 2007, Nr. 5 (55), p. 24-28.

41. BAGDONIENE, Liudmila, JAKSTAITE, Rasa.Estimation of Loyalty Programmes from
Customers Point of View:Cores of thrue Retail S©Bhains KTU. ISSN 1392-2785, 2007, Nr. 5
(55), p. 51-58.

42. DOVALIENE, Aist, GADEIKIENE, Agr¢, PILIGRIMIENE, Zaneta. Vartotojy
pasitenkinimas ir jo svarba santyksu paslaug tiekéju ilgalaikiSkumui: odontolog paslaug
atvejis KTU. ISSN 1392-2785, 2007, Nr. 5 (55), p. 54-67.

43. NOLTE, Ellen; WAIT, Suzanne; McKEE Martinnvesting in health, benchmarking health
systemsThe Nuffield Trust, 2006. ISBN 1-902089-19-3.

44. FORNELL Claes, MITHAS Sunil, MORGESON V., KRISHNANM.S.: Customer
Satisfaction and Stock Pricadigh Returns, Laow Risk. Journal of MarketingPD80Nr. 70, psl. 3-
14. . [Interaktyvus] (diréta 2008m kovo 8 d.) Prieiga per interet
http://cfigroup.com/resources/articles/Fornell0IdBJdticle.pdf

45. JUSCIUS, Vytautas; NAVICKAS, Valentinas; JONIKAS Donaté2006. Santyki marketingo
empiriniai tyrimai: y vaidmuo uzsienio Salyse ir Lietuvofngineering economics = Inzinein
ekonomika/ Kaunas University of Technology. ISSN2-2785. 2006, Nr.4, (49), p. 95-103.

46. PILIGRIMIENE, Zaneta; Btitniere, llona; Petkinis, JonasHealth care service quality

measurement: evaluation of technical and functiogadlity // Inzinerire ekonomika / Kauno
technologijos universitetas. ISSN 1392-2785. 20041(36), p. 75-80.

47. Auruskevtiere, Vilte; Sakiuviere, Laura.Paslaug; jmoni klienty lojalumo dimensij tyrimas
/I Transformacijos Rytir Centrirgje Europoje: Zurnalo "Tiltai" priedas. ISSN 16487892003, T.
1, nr. 13, p. 18-23.

48. STASYS, RimantasLietuvos sveikatos prigiios paslaug vartotoy pasitenkinimo lygis
»Tiltai“, 2001, 1 (14).

89



1 PRIEDAS
2 Hipoteze
Paveiksle pateikiami paslamgsektoriaus klient nuomor apie aptarnavimo kokgb
skirtingose paslaugSakose (Zr. 40 pav.):
Klienty aptamavimo kokyhés vertinimai pagal sektorius
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Saltinis: http://www.tns-gallup.lt/It/disp.php/it_news/It_new104 (2003).

40 pav. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimai pagal sektorius

Gyventojp nuomors tyrimas rodo, kad Kklient aptarnavimas Lietuvoje vertinamas
santykinai auksStais - 8 balais IS 10-ties galinGeriausiai klientai yra aptarnaujami keligni
agentirose, Zymiai blogiau maisto prekparduotu¢se, automobilj taisyklose, gydymgstaigose ir
valstybirese institucijose. Pastarasis sektorius swadmiausigvertinimo, vadinasi jau ateidamas
pacientasi gydymo jstaigy turi susiformags nuostatas apie prastptarnavim, o tai labai
neigiamai veikia ir jo paties dalyvavinpaslaug teikimo procese, ir galutinirezultat; suvokiny.

Pirmoji ir vienintek Lietuvoje gydytoy ir gydymo istaig: reitingo sistema Pincetas.lt
(www.pincetas.lt pristat pacient pasitenkinimo Lietuvos sveikatos apsaugos sistérdaks

(PPI1). PPI nurodo pacianpasitenkinimo jiems teikiamomis paslaugomis laigstikimybe, kad
Kita karta prireikus analogiSk sveikatos apsaugos paslauge kreipsisj tuos p&ius medikus. 2006
— 2007 mai. duomenimis, Lietuvos sveikatos apsaugos sistétRdgyra 69,51%. PPI indeksas - tai
like<iy igyvendinimo ir lojalumo preds Zenklui kitose paslaugir prekiy sferose rodikli
analogas. PPI reiSkia, kad Lietuvos sveikatos amsalsistema paciantlikesius patenkina
69,51%. PPI lygus 100% reikStkad pacientai yra patenkinti pakankamai, kad kért prireikus
medicinos paslaug kreiptysi i ta pafi gydytop toje pat gydymoistaigoje. Ivairiy tyrimy
duomenimis, pavyzdziui, JAV sveikatos apsaugosemieos PPl svyruoja 75-80% intervale.

Lietuvos sveikatos apsaugos sistemos PPl apjgkéas remiantis 104702 interneto vartqtoj
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nuomone apie 412 Lietuvos gydyrstaigy ir 1489 gydytoj.'® Ekonomikos ir vadybos aktualijose
(2007m, 195-198 psl.) aprasoma atlikta ankesipklausa, kuri paragkad 27 proc. apklaugt yra
nepatenkinti jiems skiriamuéchesiu ir nurod priezastis, kurios tam trukdo. Anot apklayst
nesilaikoma talone nurodyto pmimo laiko, gaiStama daug laiko nedarbingumo pazwsio

iSragyti.

18 http://www.info.lt/index.php?page=naujienos&vievaijiena&id=98015

Bhttp://www.smf.su.lt/documents//konferencijos/SMDOk@nferencija/2007/Ekonomikos%20ir%20vadybos%20aktu
lijos07.pdf
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2 PRIEDAS
3 Hipotez
Kanadoje (Kvebeke) 2001 metais buvo atliktas fogugoiy lojalumo gydymo paslaugas
teikiarciajam suvokimo tyrimas, pagal Kueigiama, kad pacientai labiau lghkendrauti privaiai
su gydytojais, nei kreiptigklinikas. Lentetje pavaizduotos pagrindia dominuojatios pacieni ir
gydytoju mintys, aptarianty poziari i lojaluma. Lentebs viduryje nurodytos abiems dalyvi
grupems priimtinos idjos (Zr. lented).
1. lentek
Lojalumo suvokimas

PACIENTAI BENDRA GYDYTOJAI

Abibusis bedradarbiavimas  Susitarimas, kontrakisareigojimas (tylus i
savanoriskas) RysSio palaikymo reguliaruma

(2]

ir vizity da
Pasitikéjimas gydytoju Pirmenybbesiapinartiam gydytojui " Vizity daznumas

Isipareigojimo jausmas Lojalumaséra iSskirtinis Galimyhe iSlaikyti lojalumg

keliems specialistams

Lojalumas #ra absoliutus ir nuolatinis

Saltinis: ROBERGE D, BEAULIEU M-D, HADDAD S, LEBER and PIEAULT R. Family practic&luolatines
riapybos lojalumas: pacientr gydytoy poZiriai. (2001)

Idomu tai, kad abigj dalyviy grupu nuomors, kas tai yra lojalumas, visiSkai
sutampa. Vig pirma, tai yra paciento elgsena, atsizvelgiamasirasyd kontrakt, sutarim, ar
isipareigojim, tarp dvieji Saliy. Lojalumas pasireiSkia pasigfkmu savo gydytoju. Gydytojai
sutinka, kad ne visada yra pasiekiami, étodauguma y pabgzia iStikimybes vienai klinikai
svarbum, tuomet pacientas bet kuriuo metu gargikiama informacip ir pagall. Pacientai turi
patys jausti atsakomyhr uzduoti klausimus, kad gal labiau suprasti ifvertinti savo sveikatos
btukle. Gydytojams labai svarbu, jei pacientas iSreiSko tikesius.
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3 PRIEDAS
ANKETA
Gerbiami respondentai,

galimybes, teikiant paslaugas Sioje gydyistaigoje. Mums labai svarbu suzinotisy nuomon,

kuri pasitarnaus ieSkant efektyvesmpaslaug teikimo ir gerinimo metogl Anketa yra anonimi
jos rezultatai bus panaudojami magistrinio darb@imui.

Pagarbiai, Lina Gumauskien

(Vilniaus Universiteto Kauno Humanitarinio fakubbetagistrang)

Jums priimtig varianty pazynakite (V).
1. Kokio profilio skyriuje J as gydtés?
1. Terapijos
2. Traumatologijos
3. Tik priemimo skyriuje
2. Kaip patekote j Sia gydymojstaiga?
1. Nukreip: poliklinikos gydytojas
2. AtveZ greitosios pagalbos darbuotojai
3. Kreipiausi pats, ne&a gydziausi
4. Kita (jrasyti)
3. Kga Jus jautéte ir galvojote atvykdami j stacionarg pirma karta ? (5 bal; skakje savo
nuomor iSreikskite skaiumi ir pabraukite, kai 1 — su atsakymu visiSkasuténkate, 5 —
atsakymas visiskai atitinkais; nuomom)

1. | Man jau galvojant apie bet kakgydymojstaigy darosi negera 1 2 83 4 5
2. | AS visa laika iki pat atvykimo labai jaudinaustamp jawiu irdabar | 1| 2 3 4| 5
3. | Mane ramino artimieji, as tausi geranoriSkumo 1 2| B 4 5
4. | AS nieko nezinojau kas meslaukia ir visiSkai nesidoéau 12 3| 4| 5
5. | AS pasitikéjau ¢ia dirbartio personalo kvalifikacija 1 2| 83 4 5
6. | AS Zinojau, kad Sios gydymistaigos galimybs niekuo neatsliekanyal |2 | 3| 4 | 5
kity medicinos centr Lietuvoje
7.
= T L= 1S Y1) TP RRRPPPP
4. Koks Jiusy pirmasis jspudis patekusij Sia gydymo jstaiga? (5 bal; skakje teigiany
nuomote iSreikskite skaiiais, kai 1 —spzdis labai blogas, 5 #spidis labai geras).
Lo, 2 I TUUT— Ao 5
Labai blogas Labai geras
5. Kas Jus motyvuoja gretiau pasveikti?
1. Seima (ar kiti artimieji)
2. Personalas
3. AS pats (pati) dedu dideles pastangas
4. Kita (rasyti)
6. [vertinkite Sias savo savybe¢5 baly skakje pazyrdkite Jisy nuomom atitinkan§ skatiy,
kai 1 — vertinimas neigiamas, 5 — vertinimas teigge)
1. | Kultira 1|2 3|45
2. | Motyvacija pasveikti 1|12 |31 4|5
3. | Gekgjimas bendrauti, iSsisakyti 1 2 3 |6
4. | Kompetencija sprendziant gydymo galimybes ir taktik 112|345
5. | Gelzjimas suprasti kit 112 |3]4]/5
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7. lvertinkite Sias Jus aptarnavusio personalo savybeé baly skakje pazyrdkite Jisy
nuomor atitinkang skariy, kai 1 — vertinimas neigiamas, 5 — vertinimasiteias)

=

Kultara

1|2

3

4

ol

N

Kompetencija - tai geffimas motyvuoti ir skatinimas pasveikiti

L

P

3

ol

W

Kompetencija - tai yra bendros psicholaginbisenos gydymas

(gekzjimas bendrauti, iSklausyti, suprastidit

1|2

3

4

ol

Kompetencija - tai gydymo ir proced; skyrimas arba tikslu

techninis procedy atlikimas

s1

2

3

4

Ivertinkite pasitenkinim g Sios gydymojstaigos suteiktomis paslaugomi¢s bal; skakje
teigiamy nuomor iSreikSkite skaiais, kai 1- labai nepatenkintas, 2-nepatenkint&sgdalinai

patenkintas, 4- patenkintas, 5 — labai patenkintas)

Susisiekimas, privaziavimas, automobilio parkeas

Ligonires eksterjeras (pastatai, kiemggmas)

Bendra tvarka

Bw N

Iranga, Siuolaikiés technologijos ir patogumas prodaddiuose
kabinetuose, palatose

2
2
2
2

3
3
3
3

4
4
4
4

mmU"m

Darbuotoy iSvaizda

N

w

4

Galimyle aptarti sveikatos problemas

3

Dirba gerai Zinomi kvalifikuoti ir patgrspecialistai

Senai egzistuojanti, gerai Zinoma gydyistaiga

Ivairiapug skubi pagalba ir profilakt#s procedros

Darbuotoy; atsakingumas

RIB|© X No 0

= o

Laikas, sugaiStamas é&dle (registratroje, premimo skyriuje,
laukiant planigs konsultacijos, gydymo ir pan.)

I\JI\)NNN

4
4
4
4
4

Tikslios ir naujausios informacijos apie esgpackti teikimas

Greitas ir efektyvus paslaugeikimas

Pakankamaséinesys, bendravimas

Bals

Personalo noras ir nusiteikimas ptdprendziant problemas

Psichologinis klimatagstaigoje

Saugi aplinka

Gydymo tstinumo galimybs ir papildomos paslaugos

Personalo mandagumas, paslaugumas

N R R R R R R R
© OV ®NO® VA WN

Galimybé pasirinkti gydytog, slaugytog, palat

Nuolatinis nusiskundimpiSklausymas ir reagavimas

N[N
N =

Papildomy paslaug kainos ir kokylds atitikimas

N
w

.| Asmeniniy iSskirtiniy  poreikiy  tenkinimas, individualus

problemos sprendimas

v

9. Bendra suteikty paslaugy kokybe vertin¢iau: (5 bal; skakje teigiang nuomowr

iSreikSkite skaiiais, kai 1 —labai blogai, 5 — labai gerai)

Lo, 2 IC T B 5
10. Ar esant reikalui kreiptum étési Sia gydymoistaiga pakartotinai?
1. Taip
2. Ne

3. Kita (jrasyti)

11.Apibendrintai galiu pasakyti, kad esu patenkintas tio, ka patyriau Sioje gydymo

jistaigoje

(5 baly skakje savo nuomaniSreikskite skaiais, kai 1 — nepatenkintas 5 —labai patenkintas)
1o 2 C JO— 4o, 5
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12.Sig gydymo jstaiga rekomendudfiau savo draugams(1- niekada nerekomendtiau, 5-

visada rekomendutau)

1o 2, IC T L S 5

13.]vertinkite veiksniy svarba, renkantis gydymo jstaiga ateityje (5 bal; skakje teigiany
nuomore iSreikskite skaiais, kai 1-visiSkai nesvarbu, 2-nesvarbu, 3- vidigkai svarbu, 4-

svarbu, 5— labai svarbu)

1. | Susisiekimas, privaziavimas, automobilio parkeas 1 2 3 4 5
2. | Ligonirés eksterjeras (pastatai, kiemgfimas) 1123 4 5
3. | Bendra tvarka 1 23|45
4. | Iranga, Siuolaikias technologijos ir patogumas prodediuose 1 |2 | 3 | 4| 5
kabinetuose, palatose
5. | Darbuotoy iSvaizda 1 23|45
6. | Galimyle aptarti sveikatos problemas 1 2 3 |4 |5
7. | Dirba gerai zinomi kvalifikuoti ir patgrspecialistai 1 20 3 4 5
8. | Senai egzistuojanti, gerai Zinoma gydyistaiga 1| 2 3 4 5
9. | Ivairiapug skubi pagalba ir profilaktis procedros 12 3| 4/ 5
10. | Darbuotoj atsakingumas 1 2 /3|4 5
11. Laikas, sugaiStamas é&se (registratroje, premimo skyriuje, 1 |2 | 3| 4| 5
laukiant planiis konsultacijos, gydymo ir pan.)
12. | Tikslios ir naujausios informacijos apie esgpackt] teikimas 1 2 3| 4 5
13. | Greitas ir efektyvus paslaugeikimas 1 2 3 4 5
14. | Pakankamaséainesys, bendravimas 1 23 5
15. | Personalo noras ir nusiteikimas padprendziant problemas 1 2 83 4 5
16. | Psichologinis klimatagstaigoje 1| 2 3 4 5
17.| Saugi aplinka 1 /2 /3|4]5
18. | Gydymo tstinumo galimybs ir papildomos paslaugos 1l 2 3 |4 |5
19. | Personalo mandagumas, paslaugumas 1 2 3 4 5
20. | Galimyhe pasirinkti gydytog, slaugytog, palat 1 23 4|5
21. | Nuolatinis nusiskundimpiSklausymas ir reagavimas Ll 2 [3 |4 |5
22.| Papildomy paslaug kainos ir kokyls atitikimas 1 2 3 4 5
23.| Asmeninip iSskirtiniy poreikiy  tenkinimas, individualusl |2 | 3 | 4| 5
problemos sprendimas
Jusy lytis: Amzius: ISsilavinimas: Soc. profesiré padetis
1. Moksleivis, studentas
1. Vyras 18-35 m. 1. Aukstasis 2. Darbininkas
2. Moteris 36-55 m. 2. Aukstesnysis 3. Tarnautojas

56 m. ir daugiau

3. Profesinis ir vidurinis

4. Pensininkas
5. Invalidas

Dékojame uz sugaigtlaike, tikimés sekant kartq JUSU likestiai bus labiau iSpildomi!
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