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SUMMARY

Service sector is an important component of the economy. The success of service organizations
deeply rely on the quality of services provided. In order to guarantee a company’s effectiveness and
efficiency, as well as benefits for consumers, it is necessary to assess and continuously monitor the
quality of the services provided.

The techniques and methods applied in researching quality of the services play a crucial role in
seeking valid results. Both theoretical and practical data suggest that there is a great number of models,
instruments and methods used for service quality assessment. The most popular ones are the Gronroos
model for service quality and service-quality framework SERVQUAL. While auditing service quality of
an organization, the method secret shopper might be applied for gathering data. Application of 1SO
standard also plays an important role in the development of service.

The challenge of service quality management is extremely important in the sector of
pharmaceutical services due to two components: a) specific consumer needs and behavior based on
health-related issues; b) peculiarities of the service process when highly qualified professionals have to
run the selling process (where in most of the trade areas selling process is carried out by lower-skilled
workers).

The object of the study is quality assessment of pharmaceutical services.

The study aims at developing a model for the assessing of quality of pharmaceutical services.

The following objectives have been set:

1. to analyse and reveal the concept of quality of service;

2. to analyse theoretical approaches, methods and techniques for the service quality

improvement;

3. on the base of the results of the empirical study, to reveal perspectives and opportunities for

the improvement of service quality in the pharmacy Smaragdiné online.

4. to propose a model for assessing and developing quality of the pharmaceutical services.
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The methods of the study. The following research methods have been applied: analysis of
scientific literature and information sources online, collection and analysis of statistical data, survey of
pharmaceutical executives.

The results of the study. The importance and challenges in service quality assessment are
revealed. The methods and techniques for assessing service quality are presented. Secret shopper as a
method for gathering field data is discussed as a part of the process in assessing service quality of a
company. Peculiarities and challenges in auditing service quality are analyzed.

The empirical findings of the service quality assessment at the Pharmacy Network Smaragdiné
Vaistiné are presented and discussed. On the base of empirical findings and insights, the model for
improving service quality at the Pharmacy Network Smaragdiné Vaistiné is presented.

The work is structured as follows: introduction, three chapters, conclusions and references. The

work includes 13 tables, 18 pictures, 61 sources of literature and other sources of information.
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IVADAS

Globalizacijos bei konkurencijos pasireiSkimo stipréjimas reikalauja nuolatinés jmoniy
kontrolés bei teikiamy paslaugy kokybiskumo. Konkurencija bei vartotojai paslaugy jmones vercia
tobulinti teikiamy paslaugy kokybe bei ja valdyti. Siekiant efektyviai valdyti ir tobulinti paslaugy
kokybe, visy pirma reikia gebéti objektyviai ir kvalifikuotai ja jvertinti. Dauguma organizacijy daugiau
démesio skiria finansinei naudai, ta¢iau nejsigilina j vis mazéjan¢io pelno priezastis, kurios gali biti
veiklos ar teikiamy paslaugy kokybés spragos. Tam reikalinga tiksli, gerai organizuota ir efektyvi
sistema, padedanti nustatyti silpngsias paslaugy jmonés veiklas. Todél labai aktualu iSanalizuoti
paslaugy kokybés valdymo galimybes ir suformuoti efektyvig paslaugy kokybés vertinimo sistema.

Pirmaujanéiy Saliy pavyzdziai rodo, kad kokybés problemy sprendimas turi tapti
nacionaliniu prioritetu, jtraukiant visus visuomenés sluoksnius nuo eilinio vartotojo iki bet kurio lygio
vadovo. Siose $alyse paslaugy kokybei valdyti yra naudojami jvairas modeliai, kurie padeda efektyviau
pasiekti gery rezultaty teikiant paslaugas. Organizacijos ir kompanijos stengiasi vis veiksmingiau valdyti
savo paslaugy ir veiklos kokybe, aktyviai naudodamos tokias paslaugy kokybés valdymo priemones kaip
slapto pirkéjo” tyrima, veikos ir valdymo audito pravedima, ISO standarty diegima. Sios 3alys
valdydamos teikiamy paslaugy kokybe labai daug démesio skiria vartotojy teiséms. Lietuvoje, §iuo metu
skiriamas pakankamas démesys paslaugy teikimo tobulinimui, ta¢iau valdymo modeliai praktikoje
taikomi retai. Lietuvos teisiné bazé, ginanti vartotoja yra gana silpna, todél klientai daznai nezino savo
teisiy, nesusiformaves samojingumas reikalaujant teikiamos paslaugos kokybés. Lietuvoje néra daug
veikian€iy paslaugas teikianciy jmoniy, kurios savo paslaugy kokybe suvokty per du jos vertinimo
aspektus — techninj ir funkcinj. Nesékmeés, siekiant nepriekaistingos paslaugy kokybés gali neigiamai
paveikti vartotojy bei konkurenty pozitirj j jmone, todél teigiama, kad vadovybés pareiga — laiduoti, kad
biity uzkirstas kelias tokiam reiSkiniui. Kokybés siekimas ir uztikrinimas organizacijoje priklauso nuo
sisteminio pozitirio j kokybés valdyma ir jos vertinimg .Paslaugy kokybés problemos yra labai aktualios
farmaciniy paslaugy teikimo srityje. Tai saglygoja dvi dedamosios: specifiniai vartotojy poreikiai, susij¢
su zmogaus sveikata ir paslaugos teikimo specifika, susijusi su tuo, kad aukStos kvalifikacijos ir
i$silavinimo specialistams tenka vykdyti ir prekiy pardavimo procesa, kurj kitose prekybos srityse
paprastai atlieka Zemesnés kvalifikacijos ir i§silavinimo darbuotojai.

Darbo objektas — farmaciniy paslaugy kokybés vertinimas.

Darbo tikslas — parengti farmaciniy paslaugy kokybés vertinimo modelj.

Darbo uZdaviniai:

» I3analizuoti ir atskleisti paslaugy kokybés samprats.

» ISanalizuoti paslaugy kokybés vertinimo ir tobulinimo galimybes, numatant $io proceso teorines
galimybes.

» Atlikti paslaugy kokybés vertinimo galimybiy tyrimg ,,Smaragdiné vaistiné* tinkle.
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» Pagristi ir pristatyti farmaciniy paslaugy kokybés vertinimo modelio taikyma.

Tyrimo metodai. Mokslinés literatiros apzvalga ir analizé, periodiniy leidiniy analizé, internetinés
informacijos Saltiniy rinkimas ir analiz¢, statistiniy duomeny rinkimas, paskaity medziaga, sociologinis
tyrimas — atlikta farmacijos vadovy - vaistininky apklausa pagal specialiai sudarytg anketg.

Darbo rezultatai: Atlikus jvairiy $aliy autoriy pateikiamy paslaugy kokybés bei jos vertinimo
galimybiy analize, iSskiriama paslaugy kokybés ir jos vertinimo problematika, pateiktos paslaugy
kokybés vertinimo ir tobulinimo galimybés, analizuotos ir siilomas jvairiy autoriy, dirban¢iy paslaugy
vertinimo ir tobulinimo srityse. ISanalizuoti paslaugy kokybés vertinimo modeliai, ,,slapto pirkéjo*
tyrimo taikymo bei vidaus ir iSorés audito taikymo galimybés, kuriy pagalba galima vertinti, valdyti ir
tobulinti paslaugy kokybe. ISskirta audito samprata, klasifikacija bei pravedimo procesas bei galimybés
§] vertinimo metoda taikyti paslaugy vertinimo srityje. Atliktos teorinés analizés ir pravesto tyrimo

rezultaty pagrindu parengtas detalus paslaugy vertinimo ir tobulinimo modelis, turintis realy pritaikyma.
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1. PASLAUGU KOKYBES REIKSME IR VAIDMUO IMONIU VEIKLOJE

Siuolaikinéje ekonomikoje paslaugos bei jy kokybé tapusios viena i§ labiausiai
dominuojanciy veiklos rusiy tiek kiekybine, tiek ir kokybine iSraiska, todél Siuo metu tai yra aktuali tema
ir diskutuotina (34, psl. 7, 19, psl. 3). Kokybés svarbg ir bitinumg sglygoja vis stipréjanti konkurencija
paslaugy rinkoje, paslaugy jmonés kovoja dél pripazinimo bei rinkos dalies. J[monés pripazjsta, kad viena
veiksmingiausiy priemoniy — garantuoti geresnj paslaugos kokybiskuma, nei konkurentai (66, psl. 54-
55).

Daugelis paslaugy jmoniy nemazg savo 1éSy dalj skiria nekokybisky paslaugy taisymui, todél
gera paslaugos kokybé bei efektyvus jos valdymas taupo jmoniy lé€Sas bei padeda jas produktyviai
paskirstyti. Taciau norint paslaugy kokybe valdyti reikia suformuoti paslaugy kokybés valdymo modelj,
kuris padéty paslaugy imonei pasiekti uzsibrézty tiksly. Daugelis autoriy (Donabedian (1980), Lentinen
— Lentinen (1982), Gummesson — Gronroos (1987), Edvardsson — Gustavsson (1991)) pristaté paslaugy
kokybés modelius bei svarba. Tadiau $iy modeliy esmé - kad sukuriamos sistemos, tik su tais elementais,

kurie yra reikSmingi ir darantys didziausig poveikj paslaugos kokybei.

1.1. Paslaugy kokybés samprata ir pasireiSkimas

Paslaugos terminas vartojamas ekonominés veiklos Sakai apibudinti, veiklos rezultatui
nusakyti ir apibrézti procesui, kaip teikiant paslaugg vyksta asmeny sgveika ir vartotojas jgauna laiking
patyrimg (N. Johns 1999). Paslaugos esme atskleidzia ir jos samprata, kuri pateikiama nagrinéjant
paslaugos paskirtj bei isryskinant prekés ir paslaugos skirtumus, kuomet yra akcentuojama, jog paslauga
yra vyksmas, o preké — daiktas. Ch. Gronroos teigimu, paslauga yra veiksmas ar serija veiksmy, kurie,
btudami neapciuopiamos prigimties, pasireiskia sgveika tarp vartotojo ir paslaugy vartotojo, pastarajam
pasitlius fiziniy iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo problemom spresti. Paslaugy paketo modelis
pateiktas 1 paveiksle jrodo, kad paslauga susideda ne tik i§ pagrindinés, bet ir lengvinanciy bei remianc¢iy

paslaugy (34, psl. 22).

Pagrindinés paslaugos

Lengvinancios paslaugos Remiancios paslaugos

1 pav. Paslauguy paketo modelis (sudaryta Langvinienés N.)
Paslaugos pasizymi gana specifinémis savybémis, pirma tuo, kad neturi materialaus
apCiuopiamumo, nes parduodama tiesiogiai pati veikla, taciau §i paslaugos savybé traktuojama ir kaip

atvirkstiné, neapCiuopiama, kai parduodamas darbo rezultatas. Antra, kintanti teikimo metu. Tai
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ypatinga tkinés veiklos riisis, kuri skatina perziuréti klasikinius gamybos ir marketingo principus,
iSryskina visai kitus verslo sékmés komponentus. [66, psl. 10] Ch. Gronroos paslaugy savybes
interpretuoja taip:

» neapciuopiama;

» heterogeniska;

» gamyba, pardavimas ir vartojimas — vienalaikis procesas;

» Kklientas dalyvauja kuriant paslauga;

» negali biiti sandéliuojama ir paslaugos perduodamos nuosavybés néra (66, psl. 14)

P. Eiglier ir E. Langgeard nuomone, teikiant paslaugas neiSvengiamas teikéjo ir vartotojo
kontaktas. Sis rySys yra reikalingas, kad biity suprastas paslaugos batinumas. Paslaugos teikimo
(gaminimo) sistemg sudaro personalas, jrengimai ir jranga bei vartotojai. Jy saveikos rezultatas ir yra
paslauga (8, psl. 239-240).

Paslaugos teikimas numato kliento (1) dalyvavimg vienokia ar kitokia forma. Kliento
dalyvavimas pasireiskia: jo sgveika su kontaktiniu personalu (KP) (2) ir saveika su jrengimais (3). Sios
sgveikos padarinys — sukurta paslauga (4). Saveika ir jos elementai yra valdomi ir palaikomi vidiniy
organizaciniy struktiiry (5) (66, psl. 118-119). Procesas — tai paslaugos teikimo procediiry ir operacijy,

atlickamy tam tikra seka, visuma (8, psl. 42). Sis paslaugy teikimo procesas bei jo elementai pateikti 2

paveiksle.
Irengimai ir kitos 1
materialiosios Klientas
priemoneés
Vidiné 3 <
organizacijos
struktira Kontakto
personalas < 4
Paslauga
S5 2

2 pav. Paslaugos teikimo proceso elementai (sudaryta Vengrinienés B.)

Jrengimai — tai visos materialiosios priemonés paslaugai teikti. Kontaktinis personalas — tai
darbuotojai, kontaktuojantys su klientais. Jie savo veikloje daZniausiai derina technines funkcijas t.y.
operacijas susijusias su paslauga bei Kkliento aptarnavimu, kuriam ji teikiama. Vidiné organizacijos
struktlira apima visus padalinius, kurie atlieka klientui nematoma veiklg. Tai veiksmai atliekami
paslaugos teikimo procese. Sia struktiira sudaro darbuotojai nuo buhalterés iki sargo, kurie uztikrina
sklandzig kontakto eigg teikiant paslaugg. Paslauga — tai paslaugy teikimo sistemos tikslas ir rezultatas.
(66, psl. 119; 6, psl. 30-32). Nors paslaugy teikimo procesas yra bendrinis, taciau jos yra klasifikuojamos
pagal specifinius bruozus.
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Paslaugos klasifikavimas — tai objekty visumos skaidymas j grupes pagal vieng ar kelis
pozymius. Kai kurias specifines paslaugy klasifikavimo sistemas galima i$skirti pagal pozymius:
paslaugos teikéjas, paslaugos vartotojas, paslaugos teikimo vieta, paslaugos apéiuopiamumo laipsnis,
vartotojo dalyvavimas, paslaugos vartojimo motyvai — individualas, kolektyviniai ar visuomeniniai,
teikéjo motyvai, pasiiilos pobiidis, vartotojo ir teikéjo santykiy pobiidis, funkciné paslaugy patirtis.

P. Veys nuomone, pagal funkcinés paslaugy patirties pozymj galimos keturios pagrindinés

paslaugy klasés (1 lenteléje), kurios dar skirstomos j poklasius. (8, psl. 57 — 58).

1 lentelé. Paslaugy klasifikavimas pagal funkcine paskirtj

Paslaugu
Teikéju pavyzdziai
klasé poklasis
Poilsio (pranc. récéatifs) Kinas, teatras
Pramogy Kultdros (pranc. culturels) Muziejai, meno galerijos
(pranc. ludiques)
Sporto (pranc. sportifs) Baseinai, stadionai,
¢iuozyklos, hipodromai
Tarpininkavimo Mazmeninés prekybos
Substitutinés (pranc. intermédiaires) jmonés
(pranc. de substitution) Palengvinancios Nuomos jmonés, kredito
(pranc. de facilité) istaigos, bankai
Pakeiciancios Viesbuciai, restoranai,
(pranc. remplacement) kavinés
Pagalbos Apsaugos Policija, kariuomené, gaisriné
(pranc. assistance) (pranc. protection)
Kompensuojancios Socialinés apsaugos tarnyba,
(pranc. compensation) draudimo kompanijos
Palaikancios (pranc. soutien) Notary biurai, advokaty
kontoros, juridinés
konsultacijos

1 lentelés tesinys kitame puslapyje
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1 lentelés tesinys

Paslaugu
Kklasé poklasis Teikéju pavyzdziai
Mainy Komunikacinés Telekomunikacijy
(pranc. d"échange) bendrovés
Informacinés Radijas, televizija
Mokymo Mokyklos, universitetai

Taciau tai nereiSkia, kad Sio autoriaus pateikta klasifikacija yra negin¢ijama. Pavyzdziui,
radijo ir televizijos paslaugos gali biiti priskirtos ir prie kultiiros paslaugy, o muziejai prie informaciniy.
Néra blogos ar geros klasifikacijos, yra tik naudinga ar nenaudinga. (8, psl. 65).

Kokybés sgvoka paslaugy jmonése tampa vis aktualesné ir reikSmingesné konkurencingumo
prasme. Ji salygoja ne tik paslaugos svarbg ir naudinguma vartotojui, bet ir komercing seékme teikéjui.
D¢l paslaugy kokybés nepaisymo prarandamas ne tik jmonés reputacija, bet ir jauciami finansiniai
nuostoliai. DidzZioji paslaugy jmoniy 1€y dalis, beveik trecdalis skiriama klaidy taisymui, todél gera
paslaugy kokybé jtakoja ne tik paslaugy jmonés konkurencinj pranasuma, bet ir paslaugy teikimo
efektyvuma (14, psl. 99-100)

Visuotinés kokybés vadybos paslaugy srityje mokslininkas Edvardsson kokybe apibrézé
kaip priemong, padedanciag suprasti vartotojo reikalavimus, poreikius bei esamg situacija, siekiant juos
igyvendinti (22, psl. 68). Tarptautiniame standarte ISO 9000 kokybé formuluojama kaip visuma
paslaugy savybiy, kurios uztikrina galimybe patenkinti nustatytus arba numanomus poreikius (14, psl.
12).

Kokybé gali bati suvokiama ir vertinama tiek objektyviai tiek ir subjektyviai. Kokybés
funkcija — tai iSsamus veiklos ciklas, kuriuo pasiekiamas paslaugos tinkamumas naudoti, kur veikla
atliekama (31, psl. 15). A.C.Rosander teigimu, kokybé yra objektyvi, taciau kai susijusi su iSoriniais
apCiuopiamais dalykais, kuriuos galima iSmatuoti faktais. Teigiama, kad kokybeé yra subjektyvi tada, kai
pasitelkiama vartotojo vaizduoté, asmeniné patirtis, nuomone, emocijos, poziiiris, norai. Svarbus
paslaugy kokybés aspektas — paslaugg jvertinti tik vartojimo metu, nes, pasak A. Majkgard, paslaugos,
skirtingai nei prekés, yra patirties produktas t.y. jas vertinti galima tik vartojant (8, psl 100). Kas nustato
objektyvius paslaugos kokybés parametrus? Tai gali padaryti patyr¢ vartotojai ar ekspertai, taciau tai
kelia abejoniy, manoma, kad neatsizvelgiama j konkretaus vartotojo pageidavimus ir norus. Tokiu budu
paslaugy imonése skatinamas didelis démesys vykdyti nustatytus standartus, atlikti nelanksty klienty
aptarnavimg ar kokybés sampratg su paslaugos teikéjo suvokiama kokybe sutapatinti. (66, psl. 133; 5,
psl. 75).
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Harvardo universiteto profesorius D. A. Gardin pateikia keletg kokybés matavimo pagrindy:

e Kokybe apibudina tiksliai nusakomi ir iSmatuojami kintamieji, ta¢iau $is objektyvus
kokybés apibrézimas, nejvertina individualaus vartotojo poreikiy, prioritety, skonio;

e vartotojas gali spresti apie paslaugos kokybiskuma, taciau tai subjektyvus kokybés
aiSkinimas, kuris paslaugos teikéjui sukelia dvi problemas:

1. Kaip suzinoti, kokios privalo biiti paslaugos savybés, kad tenkinty kuo daugiau
vartotojy;

2. Kaip atskirti pasitenkinima salygojancius pozymius nuo kokybés atributy:

e kokybiska paslauga yra ta, kuri atitinka nustatytus paslaugos teikimo standartus,
taiau jie nejvertina vartotojy poreikiy ir prioritety.

e kokybiska paslauga yra ta, kuriai budinga rezultato arba atlikimo ir vartotoja
tenkinancios kainos pusiausvyra (34, psl. 73).

Priimant ir apibréZiant objektyvy vidinj kokybés vertinimg pozitiris orientuotas j produktg ir
procesa t.y. apCiuopiamus aspektus, o vartotojo bei vertés orientuoti pozitriai atspindi subjektyvy
kokybés vertinimg. Svarbiausig ir svariausig nuomon¢ kokybés matavimo poziliriu turi vartotojas,
esantis organizacijos iSoréje. Vartotojas — pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas. Imoné taip pat
negali vadovautis vien tik savo kokybés apibrézimais, t.y. kaip jie suvokia kliento norg, kokybé negali
biiti atskiriama nuo vartotojo suvokimo. Biitent vartotojas ir yra pagrindinis kokybés arbitras. Svarbus
faktas yra tas, paslaugy kokybés supratimas priklauso nuo tiekéjo suvokiamos kokybés ir vartotojo
kokybés sgveikos (34, psl. 74).

Susidome¢jimas paslaugy kokybe ir jos jvertinimu bei identifikavimu tapo vienu i§ paslaugy
organizacijy strateginiy tiksly, siekiant konkurencinio pranasumo ir lyderio pozicijos rinkoje (Lockwood
ir kity 1996; Frochot, Hughes, 2000). Siy autoriy atlikti tyrimai atskleidZia paslaugy kokybés biitinybe,
uzsitikrinant vartotojy lojaluma, potencialy vartotojy pritraukimo, darbuotojy pasitenkinimo,
produktyvumo ir teigiamo jvaizdzio formavimo rinkoje galimybes, Siekiant konkurencinio pranasumo
(22, psl. 68).

Taigi labai svarbu, kaip paslaugos kokybé ir atitikimo kokybé suvokiama vartotojo ir teikejo,
kadangi ir paslaugos teikimo, ir jsigijimo proceso metu sunku jZvelgti patikimuma ir nuosekluma
kokybés atzvilgiu. Nagrin¢jant paslaugy kokybe, pabréziama patikimumo koncepcija suvokiama kaip
gebéjimas pateikti paslaugas patenkinancias vartotojy poreikius ne tik konkre¢iu momentu, bet ir

uztikrinant pastovy paslaugos kokybés lygj (Witt, Mountinho 1995) (22, psl. 69). Sis lygis turi biiti

v —
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Nors kokybés supratimas ir gali kisti priklausomai nuo kiekvieno individo suvokimo bei
kiekvienos situacijos, vis délto vartotojai paslaugy kokybe apibiidina, naudodamiesi tam tikromis
kokybés dimensijomis (Brown, 1991). Remdamiesi teoriniais ir empiriniais tyrimais, Albrecht ir Zemke
(1985), Lovelock (1996), Berry, Zeithalm ir Parasuraman (1988), Linquist (1998) isskyré penkias
pagrindines vertinimo dimensijas, taikomos nusakant paslaugy kokybe vartotojui aktualiais aspektais
(22, psl. 70). Sios dimensijos: ap&iuopiamumas; patikimumas; jautrumas; tikrumas, kompetencija;
empatija. Pateikiami $iy iSskirty dimensijy apibudinimai bei klausimai, kurie gali kilti vartotojams. [zr.1
prieda]

Paslaugy kokybés dimensijy prioritetiSkumo kaita vartotojo atzvilgiu neleidzia tiksliai
parengti paslaugy kokybés matavimo ir jvertinimo metodikos. Kyla daugybé klausimy paslaugy
teikéjams, apie rinka, jos poreikius, paslaugos teikimo proceso spragas ir pan. Hopenienés bei
Ligeikienés straipsnyje teigiama, kad paslaugy kokybés vertinimas nejmanomas, nes dél
neapéiuopiamumo sunku jvertinti atmosfera, paslauguma ir klienty nepasitenkinimo priezastis. (22, psl.
70). VienareikSmiSkai teigiant, kad jos iSmatuoti negalima néra teisingas teiginys. Pavyzdziui,
pabandykime aptarti restorano paslaugas. Klientas vertina restorano patiekalus bei aptarnavima ir jei
Sios abi kokybeés, tiek techniné - patiekalas, tiek funkciné — aptarnavimas, puikiis bei nepriekaistingi, tai
paslaugos kokybé vertinama gerai.

Paslaugy kokybé ir vartotojy pasitenkinimas yra bet kurios paslaugy organizacijos
gyvybingumo Saltinis (9). Tai jpareigoja paslaugy organizacijos vadovybe imtis efektyviy veiksmy,
norint suprasti paslaugy kokybés vis didéjantj poreikj bei rySkéjantj vaidmenj jmonés veikloje. Jiems
gali padeti sukurti paslaugy kokybés modeliai, kuriuos jmonés pritaiko savo vykdomiems procesams.
Paslaugy jmonés siekia, kad kokybés apibréztis padés jiems suvienodinti bei nukreipti darbuotojus ir
padalinius kokybés misijai jgyvendinti — patenkinti vartotojy ir kity suinteresuotyjy poreikius (8, psl.
104).

1.2. Paslaugy kokybés valdymo modeliai

Norint istirti paslaugy kokybe placiai taikomi jvairiis tyrimai, jungiantys teorijg bei praktika,
kitaip dar vadinami modeliais. Modelis — tai atvaizdas, tapatus pasirinkto originalo struktarai arba
funkcijoms (8, psl. 104) Paslaugy kokybés modelio esmé — sukuriama sistema, tik su tais elementais,
kurie yra reik§mingi ir darantys didziausig poveikj paslaugos kokybei.

Mokslingje literatiiroje pateikiama keletas paslaugy kokybés valdymo modeliy. Kiekviena
paslaugas teikianti jmoné yra individuali, tod¢l kas tinka vienai, netinka kitai. Nors vadovai linke
sugretinti savo organizacija su ja panasiomis, stipréjant konkurencijai atsiranda butinybé lygiuotis |

stipriausius savo konkurentus. (8, psl. 141) Siekiant sukurti priimting paslaugy kokybés valdymo modelj,
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buvo tobulinami jau sukurti Donabedian (1980), Lentinen — Lentinen (1982), Gummesson — Gronroos
(1987), Edvardsson — Gustavsson (1991) ir kiti modeliai (Langer, 1997).

Kokybés valdymo modeliuose turéty biiti jvertinamas paslaugos procesas organizacijos
viduje, nes vidaus paslaugy kokybés lygis yra vienas pirminiy veiksniy, saglygojanciy iSoring paslaugy
kokybe (zr. 2 priedg). R. Hopeniené, R.A. Ligeikien¢ pateiké Sesiy paslaugy kokybés modeliy ypatumus
bei $iy modeliy esme (22, psl. 71).

Gummesson 4Q (1984) modelio esmé — vartotojo suvokiama kokybé, veikiama vartotojy
lukesCiy, patirties ir paslaugy teikéjo jvaizdzio, ir pagrindiniai kokybe lemiantys procesai:
projektavimas, gamyba, pateikimas ir rySiai. Pagrindinis triikumas tas, kad jis gali biiti taitkomas tik toms
paslaugoms, kurios turi materialy baigtinj rezultatg (autoserviso, siuvyklos paslaugos). Nejtraukiamas
vartotojas 1 §j paslaugos teikimo procesa.

Integruotame Gronroos — Gummesson (1987) kokybés modelyje prie 4Q modelio yra
priimamos jau ir paslaugos kokybés dimensijos. Meyer — Mattmuller (1987) modelyje vartotojas
pabréziamas kaip svarbus iSorinis veiksnys, taciau pagrindinis §io modelio trilkumas — sudétingas
praktinis pritaikymas tiriant paslaugy kokybe (Langer, 1997). Siuo modeliu siekiama parodyti, kad
paslaugos kokybés uztikrinimas yra sudétingas visg paslaugos teikimg apimantis procesas.

Miiller modelyje isryskéja vartotojo elgsenos charakteristikos paslaugos teikimo metu. Sis
modelis atskleidzia kokybés vertinimo ir vartotojo elgsenos sarysj. L. L. Berry, V. A. Zeithaml, A.
Parasuraman spragy modelis atskleidzia, kad kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugy
teikéjas — ir kaip jvairios spragos paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokima.
[8, psl. 120]

SERVQUAL modelis leidZia jvertinti klienty lukescius apie tam tikros paslaugos teikima
bei paslaugos kokybe po jos suteikimo. SERVQUAL kokybés valdymo sistema orientuota j prastos
kokybés giluminiy priezas¢iy Salinima. Jos pagrindg sudaro penkiy galimy kokybés sampratos
neatitikimy nustatymas ir analizé. Jiems vertinti yra naudojama — anketiné apklausa j kurig jtraukiami
atitinkamos zonos darbuotojai, kontakto personalas, padaliniy vadovai ir svarbiausia, - Klientai.
Naudojant §ig kokybés sistema skirtingais metodais galima sukaupti duomenis, juos analizuoti ir lyginti
ne tik konstatuojant pagrindiniy paslaugos kokybés sampratos neatitikimy laipsnj, bet ir kokybés
gerinimo priemones (66, psl. 146-147).

Tyrinédamas paslaugy kokybe D. A. Gardin teige, kad vadybininkas turéty kokybe padalinti
1 dvi dalis. Ch. Gronroos tyrinédamas $§j principg iSskiria du paslaugy kokybés aspektus:

e techniné (iSorin¢) kokybé. Tai ka vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu.
Pavyzdziui restorano lankytojui — maistas, bankas suteikia kreditg ir pan. Sie dalykai
— tai iSorinés kokybés iSraiSka.

e funkciné (proceso) kokybé. Tai suteikimo techninés kokybés buidas (34, psl. 75)
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Techniné ir funkciné kokybé atlikusi savo misijg padeda suformuoti patirtg kokybe, kuri
itakoja jvaizdj bei reputacija. Ch. Gronroos vadovaudamasis technine, funkcine kokybe, ivaizdziu bei

patirta kokybe sudaré paslaugy kokybés modelj (3 pav.).

Techniné

kokybé
(kas?)

Ivaizdis ir R Patirta
reputacija kokybé

Funkciné
kokybé
(kaip?)

3 pav. Ch. Gronroos paslaugy kokybés modelis

Techniné kokybé negarantuoja klientui, jog gauta paslauga bus geros kokybés. Tiek
techniné, tick funkciné kokybé gauta ir suvokta vartotojo, remiantis jo suformuotu jvaizdziu apie
paslauga, suformuoja vartotojo patirtg kokybe (34, psl. 77).

Analizuojant Ch. Gronroos pateikta paslaugy kokybés modelj pastebimas vartotojo, kaip
pagrindinio paslaugos kokybés vertintojo, vaidmuo. Jam yra svarbiausia patirta kokybé. vartotojas
vertindamas paslaugos kokybe remiasi pasitikéjimo, akivaizdumo ir patirties kriterijais, kurie apima
paslaugy kokybe remiasi pasitik¢jimo, akivaizdumo ir patirties kriterijais, kurie apima paslaugos
pateikimo patraukluma, bei vartotojo patirt] naudojant pasirinkta paslauga

Kaip jau miné¢jome paslaugy kokybés modeliy esmé — tai sistema elementy, kurie yra
reikSmingi ir darantys didziausig poveikj paslaugy kokybei. Kiekviena paslaugy jmoné, besirtipindama
paslaugy kokybe turéty sukurti sistema, kuri padéty iSspresti jy problemas. Taciau suformavus paslaugy
kokybés model;j reikéty nepamirsti, kad tuo problemos nesibaigia. Reikia taip pat iSmokti ir valdyti jj,
todel sekanciame skyriuje pateiksime keletg galimybiy kaip valdyti paslaugos kokybe.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybé sunkiai suvokiamas bei sudétingas
veiksnys, todél norint jj identifikuoti, reikia Sias sgvokas apibrézti atskirai. Paslaugos esme atskleidzia
jos samprata, kuri pateikiama nagrin¢jant paslaugos paskirt] bei iSrySkinant prekés ir paslaugos
skirtumus, kuomet yra akcentuojama, jog paslauga yra vyksmas, o preké — daiktas. Paslauga yra serija
veiksmy, susidedanciy i§ pagrindinés bei papildomy paslaugy. Kokybé¢ salygoja ne tik paslaugos svarbg
ir naudinguma vartotojui, bet ir komercing s€ékme jmonei, ji taip pat formuluojama kaip visuma paslaugy
savybiy, kurios uZtikrina galimybe patenkinti nustatytus arba numanomus poreikius. Paslaugy jmonés
siekia, kad kokybés apibréztis padés jiems suvienodinti bei nukreipti darbuotojus ir padalinius kokybeés
misijai jgyvendinti — patenkinti vartotojy ir kity suinteresuotyjy poreikius. Paslaugy kokybé ir vartotojy
pasitenkinimas yra bet kurios paslaugy organizacijos gyvybingumo S$altinis. Tai jpareigoja paslaugy
teikimo organizacijos vadovybe imtis efektyviy veiksmy, norint suprasti paslaugy kokybés vis didéjantj

poreikj bei rySkéjantj vaidmen;j jmonés veikloje.
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Jiems gali padéti sukurti paslaugy kokybés modeliai, kuriuos jmonés pritaiko savo
vykdomiems procesams. Ch. Gronroos paslaugy kokybés modelis, padeda suskirstyti paslaugy kokybe
i dvi dimensijas: funkcing bei technine kokybe. Siy dimensijy identifikavimas padeda atskleisti paslaugy
kokybés svarba bei reikime teikiamoms paslaugoms. Sio paslaugy kokybés modelio esmé - sukuriama
sistema, tik su tais elementais, kurie yra reikSmingi ir darantys didziausig poveikj paslaugos kokybei.

Apibendrinant galima teigti, kad $iuo metu siiiloma yra pakankamai daug jvairiy paslaugy
iSraiskos ir jy kokybés vertinimo bei tobulinimo modeliy ir galimybiy. Analizé rodo, kad universaliy
modeliy néra. Atskiri modeliai yra pritaikyti konkrec¢iai paslaugy sri¢iai. Vertinant jvairiy specialisty
nuomong, matosi, kad norint sékmingai vertinti ir pastoviai tobulinti teikiamy paslaugy kokybe, tikslinga
tai daryti sisteminiu pozilriu, atsizvelgiant ir vertinant paslaugy sritj bei jy teikimo viding ir iSoring

aplinka, kuri jtakoja i paslaugy kokybe.
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2. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO IR TOBULINIMO GALIMYBIU
TEORINE ANALIZE

Paslaugy kokybés tobulinimas yra neatsiejamas nuo jos vertinimo proceso, kurio galimybes
jtakoja daugelis veiksniy: paslaugy teikimo ir jy kokybés vertinimo bei tobulinimo modeliali,
naudojamos audito procediiros, Valstybés kontrolés sistema, standartai (6, psl. 15). Paslaugy kokybés
valdymo, vertinimo ir tobulinimo modeliy pagalba jmoné gali apibrézti ir reikiamai identifikuoti kokybe
bei pastoviai jg tobulinti. Auditas jmongs teikiamy paslaugy kokybe padeda nustatyti veikdamas tiek i§
1Sorés, tiek ir jmonés viduje. Valstybés kontrolés sistema padeda kontroliuoti vieSyjy paslaugy sektoriaus
kokybe (sveikatos apsaugos, farmacijos, Vyriausybés ir savivaldos veiklos srityse).

Paslaugy kokybé vienas i§ jmonés pagrindiniy privalumy ir net biitina sglyga, tickiant savo
paslaugas | ES ar kitas Vakary Salis, todél norint jrodyti tarptautiniu lygiu, kad Lietuvos paslaugos yra
kokybiskos, yra tikslingas ir kokybés vadybos sistemy sertifikavimas ISO standarty pagrindu.

2.1. Paslaugy kokybés tobulinimas

Daugeliui atvejy paslaugas ir jy teikimo kokybe galima valdyti tik objektyviai vertinant
paslaugos teikimo procesg. Todél proceso eigoje vertinimas yra esminis dalykas, kad bty pasiekta ir
iSlaikoma reikiama paslaugy kokybé. Paslaugy kokybés valdymas — tai paslaugy kokybés reikalavimy
jvykdymas, kartu siekiant jos pastovaus tobulinimo. Paslaugy kokybés valdyma ir vertinimg galima
apibiidinti kaip procesus, jdiegtus ar sukurtus tam, kad biity laikomasi numatyty kokybés reikalavimy.
Kokybés valdyma ir vertinimg sudaro nuolatinis jvairiy operacijy atlikimo stebé&jimas, palyginimas su
numatytais reikalavimais ir tam tikry priemoniy taikymas, jei Sis atlikimas per daug skiriasi nuo
numatyty reikalavimy (31, psl. 76 ).

Kiti autoriai teigia, kad paslaugy kokybés valdymo ir vertinimo procesa sudaro jo ciklo
fazés: planavimas, organizavimas, aktyvinimas, rezultatai ir kontrolé. Planavimo etape numatomi tikslai,
apibréziamos priemonés ir biidai jiems pasiekti. Organizavimo metu yra suderinami darbo, valdzios ir
1$tekliy paskirstymas tarp organizacijos nariy ir jy suderinimo procesas, padedantis organizacijai pasiekti
jos tiksly. Aktyvinimo metu siekiama visy iSsikelty tiksly jgyvendinimo. Rezultatai apibendrina
pasiektus tikslus, o kontrolé yra baigiamoji valdymo ciklo faz¢ ir gali padéti jvertinti esamg padéti arba
ja pataisyti (7, psl. 30-49).

Vadovaujantis bendromis paslaugy kokybés valdymo ir vertinimo nuostatomis galima teigti,
kad uz paslaugy kokybe atsakinga organizacijos auksciausia vadovybé, o ne darbuotojai. Taciau tai
nereiSkia, kad darbuotojai turi biiti tik pasyviis statistai paslaugy teikimo procese. Vadovai privalo biiti

lyderiai, aiSkiai suprantantys organizacijoje vykstancius procesus, sugebantys numatyti tinkamag
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kokybés strategija. Taip pat aukS¢iausia vadovybé atsakinga uz tinkamos organizacinés struktiiros ir
aplinkos, skatinancios darbuotojy dalyvavima gerinant kokybe organizacijoje kiirima, kokybés kultiros,
kei¢iangios darbuotojy poziiirj j supratima apie kokybe, plétra. Zmoniy mokymas ir lavinimas yra vienas
1§ svarbiausiy veiksniy, keiCian¢iy Zmoniy pazitras ir nuostatas bei sudaranciy jiems galimybes
sekmingai atlikti pareigas. Taip pat labai svarbu kontroliuoti procesus, ne vien galutinj rezultatg. Turi
biti riipinamasi prevencija (veikla planuojant ir kuriant kokybés sistemas, kad buty iSvengta blogos
kokybés paslaugy), o ne padaryty klaidy taisymu ir taip mazinamos kokybés iSlaidos bei didinamas
konkurencingumas. Paskutinioji bendra paslaugos kokybés vertinimo, valdymo ir vertinimo nuostata

teigia, kad kokybé turi biiti gerinama sutelktomis visy organizacijos padaliniy pastangomis (31, psl. 22).

2.2. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Norint produktyviai pritaikyti paslaugy kokybés vertinimo modelius verslo
imon¢s veikloje, juos biutina valdyti. Tam, kad biity pasiektas efektyvus valdymas, vadovas turi suvokti
paslaugos kokybés priklausomybe tiek nuo funkcinio, tiek ir nuo techninio jos iSreiskimo. Paslaugos
pateikimui didziausig jtaka daro — jmonés zmogiskieji resursai, t.y. funkciné kokybé.

Daugelio autoriy paslaugy kokybés modeliai kuriami vadovaujantis Ch. Gronroos modeliu.
Sis autorius i$skyré bendraja kokybe, kuri sudaryta i§ dviejy dimensijy: techninés ir funkcinés. Todél
norint valdyti paslaugy kokybés modelj, reikéty iSanalizuoti iy dviejy dimensijy pasireiskima.

Techniné kokybé — tai ka vartotojas gauna paslaugos metu. Pavyzdziui, restorane
ar kavingje klientas gauna maista, oro linijy klientas nuskraidinamas j kita miestg. Visi Sie dalykai —
kokybés iSoriné israisSka. Ji paprastai susijusi su materialinémis paslaugos teikimo priemonémis ir
technologijomis, atitinkanciomis nustatytus standartus. Restorano jranga, viesbucio kategorija ir
zvaigzduciy skaicius, personalo, teikianio paslaugg, kvalifikacijos lygis (gauti diplomai, suteiktos
kategorijos, licenzijos, moksliniai laipsniai) yra pagrindas techninei kokybei vertinti. Taciau techninés
kokybés parametrai savaime neduoda pakankamos garantijos, kad konkreti klientui suteikta paslauga
bus geros kokybés. Todél kitas kokybés aspektas yra funkciné kokybé (66, psl. 136; 8, psl. 104-105).

Vartotojui labai svarbu, kaip paslauga teikiama. Tai funkciné paslaugos kokybé. Ja formuoja
paslaugos teikéjo elgsena, kity vartotojy teigiamas ar neigiamas poveikis, Zinios apie paslauga,
paslaugos jmonés personalas bei jy kompetencija. Net geriausiame vieSbutyje klientas gali neigiamai
jvertinti kokybe, jei personalas pasirodys arogantiskas, nemandagus ar nepaslaugus. Tokiu atveju net
kokybiska techniné kokyb¢ nublanksta ir lieka nejvertinta. Todél miisy nuomone funkciné kokybé tampa
svarbesn¢ vertinant bendrgja paslaugos kokybe. Ne tik techninis pasirengimas, bet ir sugebéjimas
kontroliuoti sgveika ir jos metu atlikti funkcijas tampa esminiu reikalavimu, todél paslaugy jmonés
vadovas turéty daugiau démesio skirti Siai kokybei, nes jos blogo valdymo pasekmés jauciamos visoje

bendrojoje paslaugos kokybé¢je. Daugelio sékmingai dirbanciy organizacijy vadovai tvirtina, kad
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personalas yra pats svarbiausias ir didziausias jmonés turtas. Taciau dabartiné Lietuvos situacija rodo,
kad vyrauja daugelis organizacijy, kuriy vadovai, néra susidir¢ su zmogiskuoju kapitalu ir jo svarba
veiklos organizacijoms. Norint paslaugy kokybe vertinti reikia susipazinti su kriterijais. Kiekviena
paslaugy organizacija ne vienodg démesj teikia vienam ar kitam paslaugy kokybés Kriterijui. Paslaugy
kokybés kriterijai, pagal SERVQUAL metodika:

e Patikimumas apima paslaugos pateikimg be jokiy atsisakymy, suderétu laiku, paZzady
iStes¢jima. | patikimuma jeina tikslus jrasai, teisingas saskaity pateikimas.

e Reagavimas — personalo norai ir pasirengimas aptarnauti vartotojag bei paslaugos
suteikimas laiku. Tai greitas atsakas ] vartotojo norus, greitas aptarnavimas, skubus
atsipiepimas telefonu.

e Kompetentingumas nusako kontakty uzmezgima trukdanciy kliti¢iy nebuvimg. Paslaugy
teikéjui turi biiti lengva prisiskambinti, atsiliepgs asmuo nepraso palaukti. Aptarnaujamas
klientas neturi ilgai laukti, kol bus suteikta paslauga. Taip pat prieinamumui jtakos turi
patogi paslaugos teikimo erdvé.

e Paslaugumas ypa¢ nulemia teikiamos paslaugos kokybe. Mandagus ir pagarbus
kontaktinio personalo elgesys, pagalba vartotojo asmeniniams daiktams, tvarkinga ir Svari
personalo apranga paliks teigiamg jspiidj lankytojams.

e Komunikabilumas — tai gebéjimas bendrauti su vartotoju ta kalba, kurig jis moka,
iSklausymas, vartotojo nory supratimas. Aptarnaujanc¢iam personalui svarbu iSaiskinti
klientui paslaugos esme, supazindinti su paslaugos kainomis, jtikinti vartotoja, kad
organizacija gali iSspresti jo problemas.

e Pasitikéjimas — organizacijos atvirumas ir garbingumas, pasirengimas tenkinti vartotojo
poreikius. Organizacijai svarbu iSlaikyti gera varda ir reputacija, kontaktinio personalo
asmenines savybes, kurios priimtinos vartotojams.

e Saugumas — grésmés vartotojui nebuvimas, rizikos ir abejoniy sumazinimas. Klientui
svarbu, jog bus uZtikrintas jo asmeninis, finansinis saugumas, informacijos
konfidencialumas.

e Vartotojo pazinimas (supratimas) — tai yra pastangos suvokti vartotojo poreikius. Svarbu
i$siaiSkinti, suzinoti konkrec¢iy vartotojy reikalavimus, pazinti nuolatinius klientus, turéti
individualy poziiirj i kiekvieng vartotoja.

e Apciuopiamumas — tai visi elementai, patvirtinantys paslaugos realumg. | apiuopiamuma
jeina materialinés galimybés, kontaktinio personalo apranga, instrumentai, jrengimai ir
jranga, butina paslaugai suteikti, materialus paslaugos simbolis ( pavyzdziui, plastikiné

kortelé, ¢ekis), kity vartotojy buvimas (8, psl. 139-140).
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Vadovaujantis Siais paslaugy kokybés kriterijais galime pateikti keleta pavyzdziy, kurie
atitikty paslaugos rusies specifiskuma, nes paslaugy spektras yra platus, tod¢l teigti, kad visas paslaugas
itakoja tik funkciné kokybé biity didelé klaida. Vienos paslaugy imonés yra labiau orientuotos j techning
kitos j funkcine, o kitos j abi kokybes, taipogi ir Kriterijai ne visi tinka.

Techniné kokybé jmonéje yra daugiau jtakojama iSorés veiksniy, taciau funkciné kokybé
taip pat neatsiejama nuo viso paslaugos pateikimo proceso. Pavyzdziui, autoserviso vadovas negali
tiesiogiai jtakoti jam pristatytos tam tikros detalés kokybés, nors darbams atlikti jis bus nusamdgs ar
1Sugdes kompetentingg personalg. Vartotojui labai svarbu, kad jam suteikta paslauga biity garantuota ir
kokybiska, kad gedimas neatsinaujins, kad detalés bus patikimy gamintojy su garantijomis. Taip pat
svarbu, kad paslauga buty suteikta laiku, kad vartotojui netekty laukti. Taigi, paslaugos kokybés
efektyvuma Siuo atveju nulems ne funkcing, bet techniné kokybe, kuri ir atspindi materialy galutinj

rezultata. (Zr. 4 pav.)

Autoserviso paslaugos
kokybe jtakojantys
faktoriai
Techniné kokybé Funkciné kokybé

e Tiekéjo prekes (pagrindinés e Personalas
ir palaikancios) (daugiafunkcinis)

e Jranga (jrengimai, kuriais e Komunikabilumas
naudojamasi remontuojant e Garantija (suremontuoto
automobilj) defekto patvarumas)

e Garantija (detaliy bei e Prieinamumas (remontas
palaikanc¢iy prekiy bus atliktas greitai)
kokybiskumas)

4 pav. Paslaugos kokybe jtakojantys faktoriai orientuoti j technine kokybe (sudaryta autoriaus)

Funkcing kokybe jmonéje atspindi pats paslaugos procesas, kontroliuojamas Zmogiskuyjy

istekliy. Kaip pavyzdj galima pateikti stomatologo teikiamas paslaugas (zr. 5 pav.). Cia svarbiausia yra
jo atlickamo darbo kokybé, nes nuo jos priklausys visas proceso rezultatas. Net ir geriausias
rekomendacijas ir aukstg kvalifikacijg turintis specialistas bus nejvertintas ir jo paslauga nebus
kokybiska, jei aplinka nebus sterili ir Svari, jei atliks procediirg skausmingai, dantis nebus dezinfekuotas,
Siy trikumy net ir geriausi medikamentai bei priemonés nepasléps. Vartotojas tokiu atveju mieliau

rinksis kitg specialistg.
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Stomatologo paslaugos
kokybe itakojantys faktoriai

/\

Techniné kokybé Funkciné kokybé
e Medikamentali e Kompetentingumas
e Medziagos (zinios bei jgiidziai)
e Jranga e Procediros atlikimas (be
e Garantija skausmo ir tvarkingai
e Prieinamumas (maloni sutvarkytas dantis)
paslaugy teikimo erdveé) e Paslaugumas (sterili, Svari
bei tvarkinga aplinka)

5 pav. Paslaugos kokybe jtakojantys faktoriai orientuoti i funkcine kokybe (sudaryta autoriaus)
Taciau ne visoms verslo paslaugy jmonéms formuojant paslaugy kokybés model; iSeina
atskirti techning ir funkcing kokybes, bei orientuotis  vieng i§ jy. Vykdant kai kurias paslaugy verslo
rusis butina atsizvelgti j abu $iuos faktorius, kurie toje situacijoje yra lygiaverciai. Pavyzdziui, kaviniy
ir restorany teikiamos paslaugos labai glaudziai susijusios tiek su funkcine, tiek ir su technine kokybe
(zr. 6 pav.). Gaminamo patiekalo kokybei jtakos turi jo ingredientai, o jo pateikimui — funkciné.

Vertinant §ig paslauga galutinis rezultatas priklauso nuo iy kokybiy saveikos.

Restorany ir kaviniy
paslaugy kokybe jtakojantys
faktoriai

T~

Techniné kokybé Funkciné kokybé

Komunikabilumas

e Patiekalai (skaniis) .
e [rengimai (tvarkingi, Svaris) e Paslaugumas
¢ (Qarantija (maisto Sviezumas) e Kompetentingumas
e Prieinamumas (patogi ir e Pasitikéjimas
strategiSkai patraukli vieta) e Vartotojo paZinimas
e Reagavimas

6 pav. Paslaugos kokybe jtakojantys faktoriai orientuoti j funkcine ir technine kokybe
(sudaryta autoriaus)
Siy pateikty paslaugy kokybés modeliy efektyvumas priklauso nuo sugebéjimo juos valdyti.
Sia funkcij turi atlikti ne kas kitas kaip jmonés vadovas. Kadangi techniné kokybé yra priklausoma
daugiau nuo iSorés veiksniy, vadovas turéty orientuotis i funkcinés kokybés valdyma. Vadovas
norédamas teisingai valdyti funkcing kokybe, privalo atsizvelgti j tokius veiksnius:
e personalo formavima;

e kvalifikacijos kélima;
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e paslaugos apibréztumo detalizavima;
e personalo pareigy apibrézima;
e teigiamg darbo aplinkos sukiirima.

Nuo pat jmonés jsikiirimo jos vadovas turéty suprojektuoti paslaugos kokybés modelj,
kuriuo bus vadovaujamasi tolimesnéje veikloje. Labai svarbu iSskirti ir perteikti personalui
nepriekaistingam paslaugos atlikimui reikalingus jgiidzius, kurie véliau tapty personalo jprociais.
Taciau, kad ir kaip efektingai vadovas sugebéty pateikti tokig paslaugos kokybés valdymo sistema, ja
iSlaikyti jmon¢je netobulinant nejmanoma, dél nuolatinés personalo kaitos. Kad ir kaip nepriekaistingai
buty suformuluota $i valdymo sistema, jg sustiprinti bei palaikyti reikia pasitelkti kitas valdymo

galimybes. Vienas i§ biidy valdyti paslaugos kokybe yra pasitelkiant specializuotg paslaugy audita.

2.3. ISO standarty vaidmuo paslaugy kokybei

Diegdama tarptautinés standarty organizacijos 1SO (angl. International Organization for
Standartization) standartus, jmoné sukuria ir jdiegia vadybos sistemg kokybiSkoms paslaugoms
projektuoti, gaminti, pateikti ir palaikyti. Ar sistema atitinka ISO standarta, turi patvirtinti
nepriklausomos agentiiros iSduotas sertifikatas apie jmonés akreditacija. Akreditacijos siekianti jmoné
irodinéja, kad kiekvienas zingsnis yra dokumentaliai patvirtintas, taip pat ji turi jrodyti, kad sistema
sudaro prielaidas nuolat kontroliuoti, kaip laikomasi dokumentuose nustatyty normatyvy ir procedry.
Tai néra idealios sistemos prielaidos, taciau leidzia jai atsirasti (66, psl. 151).

Tarptautinés standarty organizacija ISO, kuri jkurta 1947 metais, sukurty standarty serija
pirmiausia buvo skirta suvienodinti gamybos bei paslaugy reikalavimus jvairiose Salyse ir panaikinti
tarptautinés prekybos netarifinius barjerus. Siuose standartuose i§déstyti kokybés vadybos sistemoms
keliami reikalavimai, veiklos gerinimo bei kitos kokybés vadybos rekomendacijos. Pirmoji $i0s serijos
redakcija i8leista 1987 m., o 2000 m. gruodzio ménes] jsigaliojo trecioji redakcija, pakeitusi antraja,
1994 m. redakcijg (67; 24).

Vienas 1§ svarbiausiy veiksniy, padedanciy didinti paslaugy konkurencinguma, yra kokybé,
jos stabilumas. Verslo Kklientus domina kiekvienos jmonés sugebéjimas tvarkytis ir organizuoti savo
veikla, siekiant rinkai pasitilyti keliamus reikalavimus atitinkancig teikiamg paslaugg. Todél, renkantis
tiekeja ar verslo partnerj, vertinama ne tik tiekiama paslauga, bet ir tiekéjo patikimumas kokybés srityje,
kuris labai priklauso nuo taikomy kokybés vadybos sistemy I1SO 9000 (24). Norint uztikrinti tinkama
paslaugy kokybe, jimonése diegiami standartai, reglamentuojantys visuotinés kokybés vadyba ir kokybés
uztikrinimg (10, psl. 20; 14, psl. 3).

Siuolaikinis 1ISO 9000:2000, pakeites 1SO 9000:1994 standarta, susideda i$ trijy standarty:
¢ [SO 9000:2000 Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai, terminai ir apibrézimai.



26

¢ ISO 9001:2000 Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai. Sio standarto pagrindu
sertifikuojamos kokybés vadybos sistemos.
e ISO 9004:2000 Kokybés vadybos sistemos. Veiklos gerinimas. Rekomendacijos. Sis

standartas apraSo jmonés veiklos gerinimo metodus (71).

Anot D. Pociiités ir V. Janusauskienés standarto ISO 9001:2000 esmé — procesinio poziiirio
taikymas visiems organizacijos atliekamiems darbams. Organizacija, remdamasi 1SO standartais, gali
nustatyti paslaugos teikimo procesus. Taip pat garantuojama, jog klientas bus visada patenkintas. Ir
galiausiai paslaugos kokybés valdymas nuo proceso rezultaty valdymo pereiS prie paties proceso
valdymo (47, psl. 55).

Standarte daug démesio skiriama nuolatiniam gerinimui ir kliento poreikiy patenkinimui. Jis
taikomas organizacijos procesams, kurie jtakoja kokybe.

Pagrindiniai standarto straipsniai:

o Kokybés vadybos sistema,

e Vadovybés atsakomybeg;

o IStekliy vadyba;

e Produkto realizavimas;

e Matavimas, vertinamoji analiz¢ ir gerinimas.

Sie standarto straipsniai apima visa paslaugy jmonés veikla, nuo istekliy paskirstymo iki
paslaugos pateikimo vartotojams. Imonés, kurios jsidiegusios ISO 9001, $iy standarty naudg pajus visos
organizacijos veikla suinteresuotos $alys:

e Vartotojai — gerokai sumazéjes klaidy skaiCius ir efektyviai veikianti rySio su
vartotojais sistema leis organizacijai nuolat kelti vartotojy pasitenkinimo lygj ir
skatins juos naudotis jmonés teikiamomis paslaugomis;

o Darbuotojai — aiski organizacijos valdymo struktiira, reikalavimai, darbo metodai ir
tikslai darbuotojy motyvacija ir skatina gerinti kokybe;

e Vadovai — kokybés vadybos sistema, apimanti jmonés struktiira, tikslus, procediras,
1gyvendinanti kokybés vadybos principus tampa efektyviu valdymo jrankiu;

e Savininkai (akcininkai) — padidéjgs jmonés veiklos efektyvumas, didesnis klienty
skaiCius, geresni verslo rezultatai ir pelnas (15;16).

Labai daznai kokybeés sertifikatas tampa vienu i§ pagrindiniy privalumy ar net biitina salyga,
tiekiant produktus j ES ar kitas Vakary Salis, todél norint jrodyti tarptautiniu lygiu, kad Lietuvos
paslaugos yra kokybiSkos vadybos sistemy sertifikavimas ir ISO 9000 yra batinas. Lietuvos
standartizacijos departamentas kaupia informacijg apie tas jmones, kurios turi sertifikuotas kokybés

sistemas, atitinkancias ISO 9000 serijos standarty reikalavimus (37; 39; 40).


http://www.lsd.lt/
http://www.lsd.lt/
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Norint sutvarkyti jmonés kokybés vadybos sistemg pagal ISO 9000 standarto
reikalavimus, reikeés skirti laiko, pastangy ir turéti pasiryzimo (23). Sistemos jdiegimas gali trukti nuo
0,5 iki 1,5 - 2 mety, priklausomai nuo jmonés dydzio, esamos vadybos sistemos biiklés, projekto diegimo
spartos ir kity veiksniy (7 pav.). Paslaugos turin¢ios savo specifines savybes vercia teikéjus dométis ISO
standarty diegimu. Taip pat skatinanti aplinkybé dométis buvo vartotojy poziiiris ir konkurenty
spaudimas, kitaip tariant, marketingo tikslai, nes imoné, dirbanti pagal ISO standartus, vartotojy akyse
igyja kokybiskai dirbancio teikéjo jvaizdj (66, psl. 152).

Visos Sios kokybés valdymo sistemos yra pasirenkamos pagal jmonés tipazg. Kiekviena
sistema turi savy pliusy ir minusy, taciau siekiant uzsibrézto tikslo ir nuolat stebint savo jmonés veikla

Sios sistemos palengvina organizacijos kokybés standartizavima.

PasiruoS$imas

v

Kokybés vadybos sistemos
modelio sukiirimas

'

Kokybés vadybos sistemos
dokumentavimas

'

Kokybés vadybos
sistemos idiegimas

'

Kokybés vadybos
sistemos sertifikavimas

7 pav. I1SO sertifikato gavimo procesas (68)

Pasak Abromavi¢iaus S. bei Vanago P. norint jgyvendinti ISO standartus organizacijoje
reikia keisti organizacijos kulttirg. Organizaciné kultlira yra visuotinés kokybés vadybos ir ISO 9000
serijos standarty santykio problemos sprendimas (1).

Siuolaikingje tarptautinéje praktikoje §ie standartai naudojami organizacijy kokybeés
vadybos sistemoms tobulinti, organizacijy sutartims sudaryti ir tiekéjo kokybés vadybos sistemoms
jvertinti. Tai, kad tiekejas yra jdieges kokybés vadybos sistema, atitinkancig ISO standartus, prekybos
partneriai vertina kaip garantija, kad jis nuolatos tieks geros kokybés produkcija. Taciau, kad ir kokia §i
sistema biity populiari pasaulyje, Lietuvoje diegiant ja smulkiose ir vidutinése jmonése, susiduriama su

begale problemy,.
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2.4. Auditas ir jo vaidmuo paslaugy kokybés vertinime

Nuo pat atsiradimo pradzios audito pagrindinis tikslas buvo informuoti apie patikrinty
duomeny ir atskaity teisingumg (33). Todél galima teigti, kad auditas susideda i$ kontrolés, priezitiros
bei prevencijos veiksniy.

Norint iSsiaiskinti audito teikiama naudg reikia jsigilinti j jo sandarg. Audita, kaip ir daugelj
kity veikly, galima klasifikuoti pagal jvairius pozymius. Si veikla dazniausiai klasifikuojama pagal
veiklos sritis, atlikimo laika, apimtj ir atlikéjus, privalomuma bei atlikimo daznuma (43, psl. 41).
Kiekvienas i§ paminéty pozymiy turi atskiras savo riisis. Kadangi Siuo metu rinkoje vis populiaré¢ja
jmonés jvairiy veikly auditas, didesne reikSme jgauna tokios audito riiSys kaip veiklos ar valdymo
audito struktiiros pagrindu naudojant jvairius paslaugy vertinimo modelius, vertinimo metodus, pvz.
»Slapto kliento” , 1ISO standarto pagrindu arba pacios jmonés sukurto paslaugy kontrolés standarto ar
,Gerosios aptarnavimo praktikos* pagrindu (Www.organizacijuvertinimas.lt)

Analizuojant literatiiroje pateiktus audito apraSymus jauc¢iamas didesnis démesys ne einamo
proceso vertinimo sistemai, bet jau atliktos procediiros jvertinimui. Toks poZitiris vVyrauja nes, dauguma

autoriy audito sgvoka sieja su finansings ir buhalterinés veiklos vertinimu.

2.4.1. Audito samprata ir jo vykdymo etapai

Auditas yra sudétingas, visa apimantis, jj jtakoja daugelis veiksniy, todél bendro
vienareik§mio apibrézimo néra. Daugelis autoriy ( Davidson S. Stickney C. Weil R., French D., Kiger
J., Loeb S.) nurodo, kad auditas yra tikrinimas, kuris apibiidinamas skirtingai, todél, kad skiriasi
tikrinimo objektas: ar tikrinama visa jmonés veikla, ar apskaitos sistema, ar tik finansiné atskaitomybé.
Taip pat tikrinimui suteikiami ir skirtingi aspektai: vieni autoriai apibréZia, kad turi biiti tikrinama,
remiantis patikimumu ir teisingumu, Kiti —kad tikrinimas turi bati sisteminis, Kuris turi apimti tikrinamy
objekty analizg ir testavimg. Pasak D. Robertsono, auditas yra procesas, sumaZzinantis informacing
vartotojy rizikg (43, psl. 13). D. Teiloras ir G. Glezenas nurodo, kad auditas — sisteminis procesas,
objektyviai jvertinantis ekonominius jvykius. Minétieji autoriai, nagrinédami audita, vadovavosi
Amerikos apskaitos asociacijos 1973m. pateiktu audito apibrézimu: ,,auditas — tai sisteminis jrodymy,
patvirtinan¢iy ekonominius jvykius ir veiksmus, objektyvaus gavimo ir jvertinimo procesas, siekiant
nustatyti patvirtinimy ir nustatyty kriterijy atitikimo laipsnj, bei gauty rezultaty pateikimag
suinteresuotiems vartotojams.* (committee on basic auditing concepts. A. Statement of basic auditing
concepts. — sarasota: American Accounting Association. 1973. p.2).

Lietuvoje auditas institucija veikia jau beveik 20 mety. 1953 metais buvo jsteigta Tarptautiné

aukscCiausiyjy audito institucijy organizacija (International Organization of Supreme Audit Institutions
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— INTOSALI), kurios pagrindinis tikslas yra plétoti tarptautinj bendradarbiavima audito srityje. Nuo 1992
mety Sioje organizacijoje Lietuvai atstovauja Lietuvos Respublikos valstybés kontrolés institucija.
Lietuva taip pat priklauso ir Vidaus auditoriy asociacijai (The institute of Internal Auditors) kuri buvo
jsteigta 1997 metais. Pats Vidaus auditoriy institutas buvo jkurtas 1941 metais Niujorke (63). Si
institucija yra nustaciusi tam tikrus audito standartus, kurie galioja visose Salyse narése. Paskutinis Siy
standarty patikslinimas buvo jvykdytas 2006 metais Niujorke (59). Tarptautiniai audito standartai
nenurodo, kokiose jmonése svarbiausia atlikti audita. Kiekviena Salis pateikia savo nacionalinius
reikalavimus dél audito. Europos bendrijos direktyvose pazymeéta, kad audita reikéty atlikti didelése ir
vidutinése kompanijose. Auditas ypa¢ aktualus pereinamuoju laikotarpiu j rinkos ekonomika (42, psl.
30-31).

Atrasti vieningg nuomong¢ apibréziant auditg yra sunku todél, kad jis turi gana daug rasiy (8

pav.).
AUDITAS
| | | |
Pagal funkcinj Pagal apimtj ir Pagal Pagal atlikimo
pozymj atlikéjus privalomuma laika
| Finansinis | ISorés auditas Neprivalomas Nuolatinis
] Valdymo | Vidaus auditas Privalomas Periodinis
| Veiklos L| Valstybinis
L| Socialinis

8 pav. Audito rusiy klasifikacija
Taigi, pagal tai, kas atlieka §j auditg jj galima paskirstyti j iSorés, vidaus ir valstybinj. ISorés
ir vidaus auditas geriausiai padeda iSsiaiSkinti jmonés teikiamy paslaugy kokybés valdymo galimybes
verslo srityje. Taciau norint geriau susipazinti su visy autoriy placiai aptariamais audito aspektais
pateiksime ir placiau aprasytus finansinj bei veiklos auditg.

Valdymo audito sudedamyjy daliy i$skirstymag galima atlikti remiantis tuo, kad jmonés vadovybe
yra atsakinga uz sistemy sukiirimg, kurios garantuoty veiklos atlikimg nustatytoms kryptims, planams,
procediiroms, jstatymams, norminiams aktams ir sutar¢iy saglygoms ( 11, psl. 416). Atsizvelgiant j $ig
teorijg, prie valdymo audito buvo priskirta strategijos, planavimo, kompanijos politikos ir programos
auditai. Taip pat kiekviena kompanija turi tinkamai organizuoti savo personalo darba, uZtikrinti
darbuotojy profesinj tinkamuma jy uZimamoms pareigoms, garantuoti saugias darbo salygas bei sukurti
efektyvig komunikavimo sistemg. Imonés vadovai turi riipintis jmonés jvaizdZio kiirimu, intelektualios

nuosavybés naudojimu ir saugojimu. Kaip tik todél yra logiska valdymo struktiiros ir jos lygio,
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personalo, komunikacijos, jvaizdzio ir intelektualios nuosavybés auditus jvardinti kaip sudedamasias
valdymo audito dalis. Visos jos gali biiti valdomos atsizvelgiant j tai, kas atlieka audita.

Paslaugy teikiamo jmonése personalo valdymas yra labai svarbus veiksnys, lydintis jmong
1 paslaugy kokybe. Jis uztikrina gebéjimg laiku prisitaikyti prie aplinkos pokyciy, leidzia jmonei
palaikyti konkurencinj pranaSuma greitai kintané¢ioje rinkoje (65, psl. 112).

Aptariant vidaus audita galima teigti, kad pagrindinis jo tikslas yra patikrinti jmonés
valdymo sistema, personalo veiksmus, atskiry padaliniy veiklg. Atliekant vidaus auditg yra remiamasi ir
tam tikrais teisés aktais, reglamentuojanciais jmoniy valdyma, apskaitos tvarkyma ir kitas veiklos sritis.
Auditoriai tikrina ir jmonés padaliniy darbo efektyvuma, ar jy veikla atitinka jmonés politikg. Vidaus
audito pagalba siekiama apsaugoti jmonés turta ne tik nuo ne racionalaus naudojimo, bet ir nuo
sukcéiavimy ir vagys¢iy. Atlikus tokj audita yra suraSoma ataskaita apie jmonés valdymo ir veiklos
politika bei pateikiamos rekomendacijos veiklai tobulinti ir finansinei buklei gerinti (43; psl. 46; 28; psl.
38).

Svarbiausia iSorinio audito savybé yra jo nepriklausomybé, kurig apibrézia sutartis tarp
kliento ir auditoriaus, veiklos pobudis, kurj §i audito riSis nagrinéja. Darbas organizuojamas remiantis
visuotinai priimtomis audito normomis ir taisyklémis. Siam auditui poveikj daro daugelis veiksniy,
Kuriuos galima suskirstyti | tris pagrindines grupes. Tai vidiniai, iSoriniai bei biurokratiniai veiksniai.
Vidiniai veiksniai dazniausiai yra asmeninio pobtidzio. ISoriniams veiksniams priskiriama visuomenés
nuomong, valstybés ekonominé politika, profesinés apskaitininky organizacijos. Biurokratiniai veiksniai
yra tie, kurie turi jtakos audito atlikimo technologijai ir aplinkai (43; psl. 46; 28; psl. 38)

ISorés auditas yra atliekamas pasitelkiant nepriklausomus auditorius pagal sutartj, o vidaus
audita atlieka jmonés vidaus audito tarnybos darbuotojai. Sios dvi audito rii§ys yra gana panasios, nors
ju veiklos sritys, darby apimtys ir atlikimo metodai yra gana skirtingi (43; psl. 45).

J. Mackeviciaus teigimu, remiantis Didziosios Britanijos audito standartuose pateiktu
apibrézimu, teigia, kad auditas tai jmonés finansiniy ataskaity nepriklausomas patikrinimas ir nuomonés
apie jas suformulavimas. Atsizvelgiant j tokj suformuluotg apibrézimg, galime teigti, kad daugelyje
knygy yra nagriné¢jamas biitent finansinis auditas. Netgi Lietuvos Respublikos audito jstatyme (1999m.)
pateikiamas toks apibrézimas: ,,Auditas — nepriklausomas jmonés, jstaigos ar organizacijos finansinés
atskaitomybés patikrinimas ir iSvados pateikimas, kai nurodoma, ar finansiné atskaitomybé visais
reikSmingais atZvilgiais teisingai atspindi jmonés finansing biikle, veiklos rezultatus ir pinigy srautus, ar
finansiné atskaitomybé atitinka Lietuvos Respublikos teisés aktus, reglamentuojancius finansing
apskaitg ir finansinés atskaitomybeés sudaryma, taip pat Lietuvos Respublikoje taikomus bendruosius
apskaitos principus‘ (36).

Tarptautiniame audito standarte ,,Finansiniy ataskaity audito tikslai ir bendrieji principai‘

pateikiamas $is finansinio audito apibrézimas: ,,Auditas yra ekonominio vieneto nepriklausomai nuo jo
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dydzio ir teisinés formos, nesvarbu, pelno siekiancio ar nesiekiancio, finansiniy ataskaity ar susietos
finansinés informacijos nepriklausomas patikrinimas, kai toks patikrinimas atlieckamas siekiant pareiksti
nuomone apie tas finansines ataskaitas®. Dazniausiai Sio tipo auditas apibréziamas kaip, imonés
finansinés atskaitomybés patikrinimas ir nuomonés apie ja pareiSkimas. Jame akcentuojami Sie dalykai:

e Tikrinimas;

e Nepriklausomas tikrinimas;

¢ Finansiniy ataskaity tikrinimas;

e Nuomongs apie finansines ataskaitas reiSkimas;

Tikrinimas — tai tam tikra kontrolés forma, kurios metu tikrinami pasirinkti objektai.
Nepriklausomas tikrinimas — kai tikrinama visi$kai nepriklausomai nuo kieno nors valios ar jtakos ir tai
atliecka auditoriai. Finansiniy ataskaity metu tikrinamos jmonés tam tikro laikotarpio finansinés
ataskaitos — balansas, pelno ir nuostolio, pinigy srauty ir kitos ataskaitos, nustatoma, ar jos teisingai
sudaryto, ar parodo tikrajag jmonés finansing biikle (43, psl. 11). Nuomong, apie finansines ataskaitas
auditorius gali pareiksti, tik atlikes audita. Ji suformuluojama kaip auditoriaus iSvada nurodant, ar
finansinés ataskaitos parodo tikrg ir teisingg jmonés finansing biikle ir ar jos sudarytos remiantis
bendraisiais apskaitos principais.

Veiklos audito forma literatiiroje apibtidinama kaip nauja kontrolés forma, daugiau démesio
skirianti veiklos ekonomiskumui, efektyvumui ir rezultatyvumui. Sis auditas faktiskai pradétas taikyti
aStuntame XX a. desimtmetyje (50, psl. 6).

Siekiant realizuoti veiklos audito tikslus, daugelyje Saliy yra sukurtos specialios kontrolés
institucijos, o jvairiose departamentuose, organizacijose ir jstaigose yra jsteigti struktiiriniai padaliniai,
kurie atlieka vidaus audito funkcijas. Sios audito risies uzdaviniai yra kur kas jvairesni nei finansinio
audito, taip pat juos yra sunkiau apibréZti, nes Sis auditas apima aibe funkcijy, kurios skiriasi savo turiniu,
kompleksiskumu, sudétingumu ir panasiai. Visa tai reikalauja sukurti specialius veiklos audito metodus,
kuriuose biity placiai taikoma sisteminé analizé, specifiné metodologija, biity remiamasi kokybiniais ir
kiekybiniais duomenimis (50, psl. 6-7). Visi valdymo audito ypatumai iSskiria $ig audito rasj kaip
specifing, naujg ir todél reikalaujancia itin kruopscios analizés.

Audito procediiros yra atliekamos specialisty — auditoriy. DazZniausiai jy specializacija lemia
kokig audito rusj jie gali atlikti. Auditoriai tikrina jmonés tiek finansing bukle, informacines sistemas,
marketingo veiklg. Auditoriai taip pat patikrina jmonés veiklos ataskaitas, jvertina pajamas ir islaidas,
jvairias operacijas bei jy efektyvuma (12). Auditorius patikrings audito ataskaitas, turi pasakyti galuting
nuomone apie jas. Kadangi auditorius savo iSvadas privalo suformuluoti raStu, tai Sis rastiSkas
pareiSkimas kartais vadinamas auditoriaus nuomone. Pazymeétina, kad auditorius neprivalo duoti

absoliucios garantijos dél finansinés ataskaitos tikslumo, taiau jis suformuluoja savo nuomone, kitaip
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tariant, atsako ] klausimg, ar finansinés ir kitos ataskaitos tiksliai apibiidina kompanijos biikle, veiklos
rezultatus ir atitinkamy rodikliy pasikeitimus per atitinkama laikotarpj (13).

Norint tikslingai jmonéje atlikti auditg reikalingas kruopstus planas, kuris padés auditoriams
susigaudyti esamoje situacijoje ir jau prie§ pradedant vykdyti savo veikla turéti tam tikrg nuomong apie
Jmong ir jos padétj. Toks planas yra rengiamas atsizvelgiant j auditui reikalingos informacijos paskirtj
(32, psl. 10). Taigi, kokie etapai sudaro audito pasirengimui ir vykdymui reikalingus darbus.
Pasirengimas vidaus ir iSorés auditui bei jo vykdymo etapy metu yra tikrinami dokumentai, renkama
informacija apie tam tikrg iikine operacija, jvykj ar fakta, organizuojamos kai kuriy darbuotojy apklausos
ir stebéjimai ir panaSiai. Labai svarbu, kad Sie darbai buty atliekami nuosekliai, t. y. etapais. Audito
poreikis kyla jmonés vadovybei norint daugiau suZinoti ir jsigilinti j jy veiklos efektyvuma. Siuo atveju
svarbiausias klausymas yra teikiamos paslaugos kokybé¢ ir galimybés ja valdyti. Pasirengimas tiek iSorés,
tiek ir vidaus auditui yra apibtidinamas kaip audito etapas - tai tam tikras tarpsnis, kurio metu atliekami
audito darbai. Nuosekliai, tam tikrais etapais atlickami darbai garantuoja daug didesnj audito
efektyvuma: dirbama greiciau, padaroma maziau klaidy, i§vengiama konflikty su klientu(43, psl. 166)
Audito etapai turi tiek praktiniy, tiek ir teoriniy proceso problemy (9 pav.). Literattiroje daznai aprasomi
sustambinti audito etapai (9 pav.), o ne smulkios stadijos. Tikslingiausia buity i$skirti savarankiskus

audito etapus, kai galima aiskiai apibrézti jy reikSme ir nustatyti ribas.

Pasirengimas auditui: strategija

A 4

Audito plany ir programy sudarymas

A 4

Audito medZiagos rinkimas

\ 4

Tikrinimas

A 4

Auditoriaus ataskaitos ir iSvados

\ 4

Atlikto audito kontrolé poauditiné veikla

9 pav. Audito etapai (sudaryta autoriaus)

Apibtdinant SiUos etapus reikéty paminéti, kad audito strategijos apima verslo suvokimg ir
jo itakg auditui ir tuo paciu ji sukuria; audito planavimo metu nustatomi audituojamos jmonés poreikiai,

pasirenkamos audito procediiros ir paskirstoma atsakomybé uz atskiry uzduociy jvykdyma; planuojant



33

audito patikrg biitina jsitikinti informacijos teisingumu; renkant ir tikrinant medziagg yra atskleidziama
fakty interpretacija ir jos iSvady formulavimas; reziumeé yra apzvelgianti ataskaitiniy mety atlikto audito
patyrimg ir jvertinanti jo jtakg kity mety auditui. (43, psl. 166-167, 42, psl. 89-91) Kiekvienu §io audito
etapu atliekami tam tikri darbai, keliami tikslai ir uzdaviniai, daromi sprendimai.

Pasirengimas auditui: strategija. Siuo etapu nustatomi pagrindiniai audito tikslai, apimtys
ir ypatybés. Jo metu néra smulkiai planuojami ar nagrinéjami konkretais audito klausimai, pagrindinis
démesys skiriamas audito strategijai formuoti (43, psl. 91; 42, psl. 168; 77, psl. 115)

Audito plano ir programy sudarymas. Auditorius, siekdamas teisingai ir objektyviai atlikti
audita, privalo sudaryti audito plana. Sis planas labai svarbus audito sistemos elementas, veikiantis
audito kokybe. Auditorius beveik niekada nedirba vienas, todél planas irgi padeda paskirstyti uzduotis
personalui (43, psl. 91; 42, psl. 171).

Be strateginiy ir einamyjy plany yra sudaromos ir audito programos. Audito programa —
labai smulkus darby, kuriuos reikia atlikti audito metu, apra§ymas. Sis dokumentas daZniausiai skiriamas
auditoriaus padéjéjams, kurie atlieka pagrindinj audito informacijos rinkimo ir apdorojimo darba. Sioje
programoje smulkiai aprasoma kiekvieno komponento audito testai ir procediros, darby eiliSkumas,
tikrinamy operacijy apimtis, tikrinimo metodikos, darbo rezultaty jforminimo biidai ir pan. Cia taip pat
turi atsispindéti kiekvieno auditoriaus duomenys (74, psl. 155). Kadangi darbo programa sudaroma
nedidele darbo patirtj turintiem auditoriams, tai stengiamasi, kad ji buty ai$ki, smulki, lengvai
suprantama (42, psl. 177).

Medziagos rinkimas. Audito metu renkama informacija jvairiais budais, naudojant jvairius
testus. Sie duomenys gali bati skirstomi j rasytinius, Zodinius ir kompiuterizuotus. (43, psl. 92; 42, psl.
179). Rinkdamas informacijg auditorius siekia suprasti audituojamos jmonés veikla. (42, psl. 180).

Tikrinimas. Tikrinimas audito metu turi labai didele reikSm¢. Daznai jis sutapatinamas su
revizija, kontrole ir paciu auditu. Audito teorija tikrinimg traktuoja kaip savarankiSkg audito etapag ir
kaip procediira. Tikrinimas kaip audito etapas reiskia, kas yra tikrinama, o kaip audito procediira — kaip
ir kokia tvarka yra tikrinama. Siame etape sugai$tama daugiausia laiko, be to, jis yra sudétingiausias
(43, psl. 92).

Auditoriaus iSvados ir ataskaitos parengimas. Auditoriaus iSvados ir ataskaitos parengimas
— vienas atsakingiausiy auditoriaus darby. Auditoriaus iSvada ir ataskaita — tai dokumentai, turintys
svarbig jrodomajg reikSme. Jy turinys priklauso nuo dviejy veiksniy:

1. Imongs iikinés finansinés veiklos rezultaty apskaitos ir vidaus kontrolés sistemos biiklés;
2. Auditoriaus veiksmy ir atlikty darby ankstesniuose audito etapuose. (42, psl. 182).

Rengiant auditoriaus ataskaita nurodoma, kokios veiklos sritys buvo patikrintos ir kokie

nustatyti tos veiklos rezultatai. Rasti trilkumai turi biiti ne tik pazymeéti auditoriaus ataskaitoje, bet ir

pateikti pasitilymai jiems likviduoti. Auditorius turi gerai i$studijuoti auditoriaus iS§vady riisis, Zinoti,
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kokiais atvejais surasyti teigiama, salygine ar neigiamg iSvada, kada apskritai atsisakyti pareiksti savo
nuomong 943, psl.; 55 ; 42, psl. 182-1830

Atlikto audito kontrolé — poauditiné veikla — paskutinysis ir gana svarbus audito etapas. Jis
turi ne tik teoring, bet ir praktine reikSme. Auditoriui turéty ripéti, kaip jo atliktg auditg jvertins jmonés
vadovybé ir darbuotojai, kiti nepriklausomi auditoriai ir ekspertai. Todé¢l auditorius pats turéty dométis
savo atliktu auditu, palaikyti rySius su vadovais. Auditas laikomas baigtu kuomet auditorius suraSo
iSvada ir ataskaitg (43, psl. 94; 42, psl. 183).

Auditoriai privalo visuomet sekti jmonés veiklg ir jg stebéti, taip uzkertant kelig jvairiausiai
rizikai veiklos vykdymo metu. Kaip jau minéjome, auditas gali biti vykdomas pasitelkiant jmonés

vidaus darbuotojus ir iSorinius nepriklausomus tikrintojus.

2.4.2. Vidaus ir iSorés audito taikymas paslaugy kokybés vertinime bei tobulinime

Paslaugy auditas yra apibtidinamas kaip efektyvus paslaugy kokybés vertinimo, kontrolés ir
tobulinimo mechanizmas. Si audito rii§is turéty biti taikoma visoms veikloms operacijoms, kurios yra
susijusios kokybés vertinimu ir jos tobulinimu (66, psl. 231). Sio audito metu tikrinama ir kitos
organizacijos dalys - jmonés vidaus kontrolés sistema, ar jmonés organizaciné struktiira yra optimali, ar
padaliniy ir darbuotojy funkcijos paskirstytos racionaliai (20). Kadangi $i audito rtsis daugiau démesio
skiria jmonés darbuotojams, jo pagalba yra gana paprasta - issiaiskinti teikiamy paslaugy kokybe, nes
kaip tik darbuotojai dazniausiai ir bendrauja su jmonés klientais ir jie daugeliu atveju lemia paslaugy
kokybe. Sio audito rii§is yra labai naudinga jmonés vadovui, nes pasitelkus jo pagalba yra lengviau
jvertinti tiek funkcine, tiek techning paslaugy kokybe.

Sios paskirties auditas gali bati vykdomas i$oré ir vidaus audito pagrindu. S. Puskorius savo
monografijoje ,,Veiklos auditas“ teigia, kad vidaus audito problemos suformulavimas yra kur kas
paprastesnis, nei iSorés audito. Teigiama, kad atliekant vidaus auditg jau yra apytiksliai apibréztas
objektas, aiskios sgsajos tarp jvairiy sistemos daliy, vadovai daznai zino organizacijos trukumus,
supranta sistemos vizijg, misija, strateginio plano svarba (50, psl. 82- 83)

Kiti Saltiniai teigia, kad vidaus auditas yra skiriamas tik pagal du paplitusius Kriterijus:
veiklos sferos arba funkcinj bei apimties ir atlikéjy. Reikéty paminéti, kad be $iy poZymiy yra iSskiriami
dar ir tokie kaip socialinis bei aplinkos (29; psl. 36).

Vidinés kontrolés audito sistemoje kontrole galima apibrézti kaip aptikty nukrypimy nuo
normos plano fiksavimas ir kelio tiems nukrypimams atsirasti ateityje uzkirtimas. Kontrolé vykdo tokias
funkcijas kaip analizé, profilaktika bei prevencija. Nagringjant vidaus audito kontrolés sistema, batina
jvertinti objekto specifika ir jam keliamus reikalavimus (44, psl. 19). Rinkos ekonomikos salygomis

pagrindiné kontrolés funkcija yra garantuoti tam tikry jmonés tiksly pasiekima (43; psl. 10) (38;30).
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Kiekvienoje jmon¢je audito kontrolés ciklas yra taikomas priklausomai nuo jos veiklos
specifikos. Taciau yra bendri visoms veiklos riiSims tinkantys audito kontrolés ciklo elementai. Norint
audito kontrolés ciklg jvykdyti sékmingai, reikia uztikrinti, kad Sis procesas bus atliktas laiku ir
efektyviai (42, psl.11). Pasak M. Guptor, pagrindinis veiklos audito tikslas yra padidinti bendrg jmonés
veiklos, t.t. ir teikiamy paslaugy efektyvuma.

P. Orzekauskas (58) sitilo iSskirti tokias keturias audito, turincio jtakos j paslaugy kokybe,
pavedimo galimybes:

1. Vidaus audito pagrindu;

2. ISorés audito pagrindu, jj vykdant specializuotos audito jmonés specialistams;

3. Apjungiant vidaus ir iSorés audito galimybes;

4. Valstybinio audito ir kontrolés pagrindu.

Nors vidaus audito tarnyba yra apibréziama kaip ,,vie$ojo juridinio asmens departamentas,
skyrius arba kitas savarankiSkas padalinys, jsteigtas atlikti vidaus auditg” (42; psl. 151-152), ji
pastaruoju metu daznai steigiama ir privaciose jmonése.

Valstybiniu lygiu audito kontrole gali vykdyti valstybés kokybés kontrolés organai ir kiti
auditg koordinuojantys, reglamentuojantys bei teisiniai organai. (43; psl. 136-137).

Vidaus audito tarnyba numato ir jvertina jmonés veiklos rizika, silpngsias veiklos vietas ir
pateikia rekomendacijas, kaip patobulinti jmonés veiklos planavimo, organizavimo ir kontrolés
procesus (4). Vidaus auditas placigja prasme apima visas priemones, susijusias su jmonés veikla ir jos
gerinimu (29; psl. 38-39). Labai svarbi dedamoji, susijusi su audito auditoriy kvalifikacija.

Pasak I. Kamarauskienés $iuo metu néra daug kompetentingy specialisty, kurie galéty
dirbti vidaus auditoriais. (30). R. Rupsio teigimu, vidaus auditoriy teikiamy paslaugy kokybe kartais
gali biiti gana sunku jvertinti, ypa¢ jmonés vadovybei, kuri savo vidaus auditoriy paslaugy neturi su
kuo palyginti (27). Taciau vidaus auditas yra reikalingas jmonéms vadovams kaip svarbi veikos
kontrolés priemoné (20).

ISorinj audita yjmon¢je atlieka audito jstaigos ir laisvai samdomi auditoriai. Dazniausiai jy
sprendziamas pagrindinis uzdavinys - tai atskaitomybés patikrinimas, apskaitos analizé (74) Pastaruoju
metu yra plétojama ir paslaugy vertinimo auditas, kurj teikia konsultacinés Lietuvos ir uzsienio kapitalo
jmonés. Viesy finansinés srities auditoriy svarbiausia pareiga — testuoti finansiniy ataskaity teisinguma.
Tuo tarpu veiklos, t.t. ir paslaugy vertinimo srities auditoriy paskirtis yra jvertinti teikiamy paslaugy
lygi, nustatant jj lemiancius veiksnius ir faktorius, kartu pateikti reikiamas rekomendacijas kaip gerinti
ir tobulinti paslaugy kokybe. ISorinio (vieSo) auditoriaus veiklai daro jtakg daugybé veiksniy, kuriuos
galima sugrupuoti j 3 svarbiausias grupes: veiksniai, kurie turi jtakos jmoniy viduje; veiksniai, kurie turi

jtakos uz jmonés riby; biurokratiniai veiksniai. Pirmos grupés veiksniai yra labiau asmeninio pobiidzio,


http://209.85.135.104/search?q=cache:SLPr67aVmmAJ:lt.wikipedia.org/wiki/Auditas+i%C5%A1orinis+auditas&hl=lt&ct=clnk&cd=2&gl=lt
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pvz., tarpusavio rySiai su kitais auditoriais ir jmoniy nariais (vadovybe, bendradarbiais ir pan.). Prie
veiksniy, kurie turi jtakos uz jmonés riby, priskiriami tokie: visuomenés nuomoné, kity auditoriy
laiméjimai, audito apskaitos literatiira, konferencijos, valstybés ekonominé politika, profesinés apskaitos
organizacijos ir kt. Biurokratiniai veiksniai — tai tokie veiksniai, kurie vienokiu ar kitokiu budu
reguliuoja visg darbo technologija ir aplinka. Dazniausiai tai vadinama biurokratiniu popierizmu, be
kurio neapsieinama ir iSsivysc¢iusiose pasaulio Salyse (26). Nepriklausomos auditoriy iSvados apie
Jmones taip pat reikalingos ir valstybei, kad galétu priimti sprendimus ekonomikos ir mokesciy srityse.
Si audito rai§is yra nukreipta prie§ suk&iavima organizacijoje, jis suteikia garanta finansy ir kitoms
institucijoms, kad jmonés ataskaitos parengtos saziningai ir atitinka reikalavimus (5, psl. 230).

Organizacijai, norin¢iai jvertinti savo paslaugy kokybe, o taip pat ir ja valdyti, galbat ir néra
labai tikslinga rinktis patj placiausig iSorinj audita, kuris tikrina tiek ribotg finansiniy ataskaity ir sutar¢iy
kieki, tiek ir paslaugy sfera. Jeigu atliekant auditg bus atsizvelgiama tiktai i finansus ir atskaitas, jo
rezultatai nepadés einamosios veiklos sklandumo uztikrinimui, o tai yra labai svarbu paslaugy sferoje.
Tam, kad sukontroliuoti teikiamy paslaugy kokybe reikia stebéti pacios paslaugos atlikimo veiksma.

Finansinio audito jmonés Lietuvoje yra jteisintos jstatymiskai. Tiek misy Salyje, tiek ir
svetur yra labai mazai jmoniy, uzsiimanciy vien tik teikiamomis audito paslaugomis. Taip daZniausiai
atsitinka todél, kad tokios jmonés teikia dar ir kitokias paslaugas (25). Lietuvos Respublikos audito
istatyme yra numatyta, kad audito jmon¢ gali atlikti ne tik finansinj bei apskaitos audita, bet ir kitokj
jmoniy veiklos tikrinima bei jy analiz¢ (43, psl. 343). Todél galime teigti, kad jmonéms apsimoka atlikti
ne tik iSsamy finansinj audita, bet ir iSanalizuoti jmongéje teikiamos paslaugos kokybe¢. Daugelis
Lietuvoje veikian¢iy audito jmoniy neturi didesnés patirties Sioje sferoje. Nefinansinés veiklos
vertinima, pvz., paslaugy kokybés vertinimg, audito pagrindu LR gali teikti bet kuri paslaugy jmone,
turinti tokios veiklos patirtj ir reikiamus specialistus.

Audito jmonés, vykdydamos savo pareigas turi vadovautis nepriklausomybés koncepcija.
Kiekviena audito jmoné privalo suburti tokig auditoriy komanda, kuri dirbty efektyviai, darniai ir
naudingai. Tokig komandg dazniausiai sudaro auditoriai, turintys reikiamos darbo patirties. ISorinio
audito komandai kaip ir vidaus auditoriams, darbe reikalingas nuoseklumas. Atlikdami savo uzduotis jie
turi neuzmir$ti bendryjy audito tiksly. Reikalinga taip pat jsigilinti j jmonés veiklos pobiidj, vadovybés
verslo supratimg. Taigi atsizvelgiant tokj iSorinio audito darbg galima teigti, kad norint jvertinti jmonés

teikiamy paslaugy kokybe, pasitelkus §j auditg biity jmanoma uzduotis (43, psl. 344 — 348).
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2.5. ,Slapto pirkéjo (kliento)* tyrimas

Naudojant ,,slapto pirkéjo (Kliento)“ paslaugg jmoné gali gauti visg bitina informacijg ir
rekomendacijas, kaip elgtis toliau, kokias pastabas pateikti personalui, kokius apmokymus suteikti
siekiant suteikti aukstos kokybés aptarnavima. Pasak J. Adomaitytés, (26) aptarnavimo kokybés
subjektyvis ir objektyviis tyrimai daro vieng stambiausiy ir didziausiy jtaky tiesioginiam klienty
aptarnavimo kokybés jvertinimui. Kaip tik dél to patys auditoriai gali sunkiai atlikti tokius tyrimus, nes
jiems reikalingi specialiai tam apmokyti Zzmonés. Objektyvus aptarnavimo matavimas turi didZiausig
poveikj vadovy kasdieniniams sprendimams, taciau Siais metodais Lietuvoje dar tik pradedama dométis.
Pagrindiné $io matavimo priemoné yra ,,slapto pirkéjo* tyrimas (ang. mystery shopping).

»Slaptas pirkéjas (klientas)“ — Lietuvoje jau iSpopuliaréjusi paslauga, kurios déka daugelis
Jmoniy sugeb&jo pasiekti Zenkliy rezultaty klienty aptarnavimo srityje. ,,Slaptas pirkéjas® yra
simuliacinis tyrimas, kuriuo siekiama jvertinti kompanijos darbo kokybe, analizuojant klienty
aptarnavimo kokybe, jy nepasitenkinimo priezastis, surandant stiprigsias komandos darbo puses. Tai
pagalba kiekvienai savo jvaizdziu ir paslaugy kokybe besiripinanciai jmonei, siekianciai iSlaikyti
turimus klientus ir pritraukti naujy. Slaptas pirkimas (,,slapto pirkéjo* tyrimas dar vadinamas ir taip)
dazniausia taikomas klienty aptarnavimo, paslaugy teikimo tyrimuose. Vis mazéjant produkty
unikalumui ir visy rasiy paslaugoms, aptarnavimui tampant vis reikSmingesniam, tokie tyrimai tampa
vis svarbesni (480

»dlapto pirkéjo* tyrimai prasidé¢jo JAV, kai banky ir mazmeninés prekybos savininkai
pastebéjo, jog jy darbuotojai vagia jmonés turtg. Bandydami apsisaugoti, jie pradéjo naudotis samdyty
pirkéjy paslaugomis. 1940-taisiais prekybininkas vardu Willmark‘as (JAV), uzsibrézes jvertinti ir
pagerinti savo klienty aptarnavimo kokybe, pirma kartg panaudojo terming slapto pirkéjo tyrimai. 1970 —
1980 metais kompanija Shop‘n Check (JAV) émé reklamuoti ,slapto pirkéjo tyrimg kaip itin
veiksmingg veiklos rezultaty tyrimo metodg(48). Devintajame deSimtmetyje sparéia ,,slapto pirkéjo*
tyrimy paslaugos plétra jtakojo Interneto atsiradimas. (2) Sis augimas paskatino Michael Michelson ir
Michael Bare (JAV) 1997-taisiais jsteigti ,,slapto pirkéjo* tyrimy paslaugy teikéjy asociacijg (Mistery
Shopping Providers Association — MSPA), kurios tikslas — gerinti klienty aptarnavimo kokybe ir skatinti
tobulumo siekima ,,slapto pirkéjo* tyrimy versle. Pagrindinis asociacijos siekis yra uZtikrinti tarptautiniy
standarty laikymasi, didinti ,,slapto pirkéjo* tyrimy paslaugy verte, gera vardg ir skatinti naudojimasi
Siomis paslaugomis. XXI amziuje ,,slapto pirkéjo* tyrimy verslg i§ esmés pakeité informaciniy sistemy
atsiradimas (SASSIE, ATHENA). Si naujové suteiké milZiniska verte ,,slapto pirkéjo* tyrimams (53).

Véliau slapti pirkimai labiausiai i$plito 1980-1990 metais, atsiradus internetui. Siandien slapti

pirkimai atlieckami beveik visur: restoranuose/baruose, mazmeninés prekybos jmonése, greito maisto
restoranuose, bankuose, sporto klubuose, kino teatruose, valstybinése jmonése ir t.t. Slapto pirkéjo

paslaugomis naudojasi net baznycios ar ligoninés.
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Per tiek mety pasikeité ir slapty pirkimy paskirtis. Seniau tai buvo skirta atpazinti netinkamus
darbuotojus. Dabar $iy pirkimy paskirtis atskleisti silpngsias ir stiprigsias klienty aptarnavimo puses
organizacijoje ir tobulinti aptarnavimo kokybe. Taip pat pasikeité ir slapty pirkimy atlikimo technika.
Dabar j pagalba pasitelkiamos Siuolaikinés technologijos, slapti pirkimai* filmuojami, jraSomi pokalbiai,
slapti pirkéjai turi pildyti specialias ataskaitas.

»ELM projektas“ nepriklausoma konsultavimo bendrové teigia, kad slapto kliento paslauga,
skirtingai nuo slapto pirkéjo, yra orientuota istirti ne tik mazmeninés prekybos aptarnavimo kokybe.
Slapto kliento tyrimas apima platesnj tyrimy sritj nei slapto pirkéjo ir tiria visus komunikacijos su klientu
kanalus, pvz. (www.organizacijuvertinimas.lt):

« Informacijos ir jos pateikimo kokybe uzsakovo jmonés interneto svetainéje;

e Kliento, interesanto aptarnavimo kokybe elektroniniy komunikacijos priemoniy pagalba
(elektroninio pasto, klausimy - atsakymy forumy ir t.t.);

« Klienty, interesanty aptarnavima telefonu (su pokalbiy jraSymo galimybe);

 Realaus bendravimo su klientu uzsakovo jmonéje biure kokybe (su pokalbiy filmavimo
galimybe);

« Realaus bendravimo su klientu kitose paslaugy teikimo vietose kokybe, pvz. Slapto Kliento biure
(su pokalbiy filmavimo galimybe).

Lietuvoje néra pripazinto vienareikSmiSko termino Siems tyrimams apibrézti. Artimiausias
vertimas angliSkam visame pasaulyje vartojamam terminui Mystery Shopping yra slaptas pirkimas,
taciau metodinéje marketingo literatiiroje dazniausiai jis minimas, kaip slaptas pirkéjas ar slapto pirkéjo
tyrimas (J. Adomaitytés, 2006). Lietuvoje kiekviena organizacija teikianti slapto kliento paslaugas
skirtingai jvardina §] procesa. Naudojamos slapto pirkéjo, paslaptingo uzsakyto pirkéjo, simuliacinio
pirkimo, slapto pirkéjo/ kliento sgvokas, slapto pirkimo tyrimas, imitacinis pirkimas ir pan. Taciau visy
Siy sagvoky esmé yra ta pati — aptarnavimo kokybés tyrimas, tik skiriasi naudojami tyrimo metodika,

principai.


http://www.elm.lt/lt/globos_valdymas/paslaptingas_pirkejas.php
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Slapto kliento iSraiSka

/\

Slaptas pirkéjas Slaptas interesantas
(maZmeniné prekyba) (viesSasis sektorius)

Slaptas pacientas
(medicina)

10 pav. Slapto kliento galimos israiskos

Uzsienio Salyse Slaptas pirkéjas (klientas) yra senas ir jprastas reiSkinys, taciau Lietuvoje Si
paslauga pradéjo reikstis apie 2000 metus, taciau $is klienty aptarnavimo tyrimo metodas tampa vis
populiaresnis paslaugy kokybés vertinimo srityje (10 pav.).

Anglijoje slapto pirkéjo tyrimas gali pasigirti ilga istorija. Pirmasis savo darbg atliko daugiau
nei prie§ 60 mety. Jo uzduotis buvo patikrinti finansy pataréjy saziningumg. Einant metams, slapto
kliento paslaugos pradétos naudoti vis daugiau sri¢iy: mazmeninés prekybos organizacijose,
komunaliniy paslaugy jmonése, vieSajame sektoriuje it t.t. (news.bbc.co.uk).

Organizacija siuncia slaptus klientus, kurie vaidina pirkéjus ir kuria tam tikras situacijas, kuriy
metu jvertinama aptarnavimo kokybeé. Slaptas klientas jmonés vadovy siunciamas tyrinéti savo,
konkurento jmong, ar jmone, kurios paslaugomis naudojamasi, ar tik planuojama naudotis.

Slapto kliento metodas naudojamas norint itirti kaip atlieckami pardavimai ar suteikiamos
paslaugos, jvertinti organizacijos tvarka, tam tikros lankomos vietos $vara, laukimo laika, jrangos, kuria
naudoja organizacija biikle, taip pat ar organizacija vykdo akcijas kurios yra reklamuojamos, ar akcijos
yra i8kart pristatomos klientams ir tinkamai 1SaiSkinamos, ir svarbiausia ar klienty aptarnavimas atitinka
imonés vadovy keliamus standartus.

Didziosios Britanijos mazmeninés prekybos konsorciumo atstovas spaudai Dailas Atkinsonas
(Dale Atkinso, 2007) teigia, kad slapto kliento tyrimas turéty biiti nuolatos naudojamas visuose
organizacijose norint uZtikrinti tinkama klienty aptarnavimo kokybe, tikrinant aptarnaujancio personalo
profesinias Zinias, prekiy ir reklaminiy medziagy iSdéstymg pardavimo vietoje ir t.t. (news.bbc.co.uk).

Slaptas klientas taip pat privalo laikytis tarptautiniy standarty: ICC/ESOMAR asociacijos,
slapto pirkéjo tyrimy teikéjy asociacijos — MSPA ar IMSA - Tarptautinés imitacinio pirkimo sajungos,

- kuriuose reglamentuojama etikos principai, techniniai principai, nurodomi privalomi slapto pirkéjo
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tyrimy aspektai, kuriais turi vadovautis tyrimus atlickancios organizacijos darbuotojai. Taip pat Salies,
kurioje yra vykdomi slapti pirkimai jstatymy.

Sudétingos ekonominés salygos skatina organizacijas imtis papildomy veiksmy norint
uztikrinti, kad jy klientai biity patenkinti, todél vis daugiau organizacijy visame pasaulyje pradeda
naudotis slapto kliento tyrimu. Slapto kliento tyrimy poreikis per pastaruosius kelis metus iSaugo 40
proc. (www.bbc.co.uk).

Slapto kliento tyrimo metodas - tai aptarnavimo kokybés tyrimas. Slaptas klientas gali bti
taikomas organizacijose, kurioms svarbu turéti gerg aptarnavimg, motyvuoti savo darbuotojus dirbti
puikiai ir be klaidy. Siuo metu rinkoje daug pana$iy kompanijy ir pagrindinis pranasumas -
puikus aptarnavimas. Puiky aptarnavimg galima garantuoti tik nuolat jj tikrinant ir tobulinant.

Vienas is$ pagrindiniy slapto kliento tyrimo privalumy yra tai, kad organizacijos darbuotojai
niekada nezino, kada juos aplankys slaptas klientas, tod¢l jam/jai/jiems apsilankius, jie elgiasi kaip
visada. Tuo labiau, kad profesionalus slaptas klientas visiSkai neiSsiskiria i§ kity klienty, taip
nesukeldamas jokiy jtarimy. Tokiu biidu, organizacijos vadovas, nors ir tiesiogiai nedalyvaudamas,
gauna iSsamig ir realig informacija. Gauti rezultatai parodo tikraja aptarnavimo kokybe, aptarnavimo
privalumus ir trikumus. Svarbiausia suprasti, kad slapto kliento metodas taikomas ne surasti blogus
darbuotojus ir juos nubausti, o priesingai — surasti gerus darbuotojus ir juos dar labiau motyvuoti.

Dél netinkamo aptarnavimo ne visada kaltas aptarnaujantys darbuotojai. Slapto kliento déka
i§siaiSkinami ir personalo valdymo ar informacijos sklaidos trikumai. Taip pat $io tyrimo déka vadovai
suzino kokius mokymus dar reikia atlikti, kad klienty aptarnavimas tapty dar profesionalesnis. Atliekant
slapto kliento tyrimo metodg atsiranda galimybé palyginti, kaip aptarnavimas pasikeité per tam tikra
laikg. Nuolatiniai pakartotiniai tyrimai (jie atliekami ne dazniau kaip kas savaite ir ne reciau kaip kas
pusmetj) sudaro galimybe suzinoti, kaip ir kiek keiciasi reikalai ilgalaikéje perspektyvoje.

Pats faktas, kad organizacijoje yra atliekamas slapto pirkéjo tyrimas padeda gerinti klienty
aptarnavima. Tai lemia - sentinelio efektas. (Sentinelio efektas — reiskinys, kai kokybé yra teigiamai
veikiama Zinojimo, kad rezultatai bus tikrinami. Sis efektas didina Zmoniy supratimq ir sgmoningumaq
bei privercia pries imantis neteiséty veiksmy pagalvoti du kartus.). Aptarnaujantis personalas niekada
nezino kuris 1§ apsilankiusiyjy gali biti ,,tas* todél visada labiau stengiasi, taip patenkindami daugiau
Klienty poreikiy. O kaip jau minéjau anksCiau — patenkintas klientas, daugiau pajamy organizacijai
(J.Adomaityte, 2006).

Pasitelkiant slapto kliento tyrimus, jmonés aptarnavimo kokybe galima iSreiksti kiekybiskai.
Taigi naudojantis slapto kliento tyrimo metodu ir iSmatavus klienty aptarnavimo kokybe, daug lengviau
valdyti aptarnavimo procesg ir siekti auk$¢iausiy rezultaty.

M. Michelson slapto kliento tyrimg sieja su ,,SeSiy P modeliu. (11 pav.),
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11 pav. M. Michelson slapto kliento tyrimai ir $eSiy P modelis. (J. Adomaityté, 2006)

Remiantis J.Adomaityte, slapto kliento tyrimo nauda yra trejopa:
Palengvina paslaugy valdyma:
e Kklienty aptarnavimas tampa vertinimo parametrais iSmatuojamas, palyginamas ir
valdomas procesas;
e atskleidzia skirtumus tarp iSsikelty tiksly ir realybés;
e parodo aptarnavimo kokybés krypti ir pokyti, t. y. nuoseklumo uZtikrinimg arba
neuZztikrinima;
e parodo, ar "veikia" standartai (ar juos reikia keisti, tobulinti);
o iSkelia maZas problemas, kol jos dar netapo didelémis problemomis.
Padeda gerinti klienty aptarnavimo kokybe:
e leidzia pasitelkti (sustiprinti) motyvacines programas;
¢ padeda nustatyti mokymy poreikj;
e padeda tiksliai parinkti reikiamus mokymus;
e padeda nustatyti mokymy ar kity tobulinimo priemoniy veiksminguma;
e iSmatuoja pritaikyty poky¢iy priemoniy veiksminguma;
e suteikia informacijos nuolatiniams personalo susirinkimams.
Padeda uzdirbti daugiau:
e nepalieka visos atsakomybés uz organizacijos rezultatus tik front line personalui;
e padeda sustiprinti marketingo priemones;
e sustiprinus rySius su klientais, padeda uztikrinti trumpalaikes ir ilgalaikes pajamas.
Slapto kliento tyrimas padeda nustatyti, kaip veikia klienty aptarnavimo sistema ir kg bei kaip
reikia pakeisti norint, kad ji veikty geriau. Nors informacijos apie klienty aptarnavimo kokybe galima

gauti ir atlikus klienty apklausa, taciau gauti rezultatai dazniausiai nebiina tokie tikslus. Klientai daznai
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vadovaujasi emocijomis, juos taip pat veikia patinka/nepatinka faktorius. Klientai daznai nezino
organizacijos keliamy tinkamo klienty aptarnavimo reikalavimy, todél negali jvertinti ar aptarnavimas
buvo tikrai geras ir profesionalus, ir biitent toks kokio nori organizacijos vadovai.

Naudojant slapto kliento metodg ir jj vis pakartotinai atlickant gaunami rezultatai, kaip klienty
aptarnavimas kito per tam tikrg laiko tarpg, ar personalas jsisavino mokymus, ar atkreipé démesj |
ankstesniy slapty klienty ataskaity rezultatus.

Slapto kliento tyrimas yra taikomas ir norint pagerinti zmogiskyjy istekliy valdyma: skatinant
darbuotojy gerg pasirodyma, kuriant teigiamg ir motyvuojancig aplinkg organizacijoje, stiprinant
komandinj darbg, nustatant mokymy poreikj, skatinant grjztamajj rysj tarp aptarnaujancio personalo
(front line) ir organizacijos vadovy.

Taciau taikant slapto kliento metoda biitina jvertinti ir ,,baimés faktoriy*, kuris atsiranda taikant
§1 metodg. Nei vienam nepatinka biiti stebimam, todél prie§ pradedant slapta kliento tyrima biitina
informuoti personalg ir iSaiSkinti, kaip veikia Sis tyrimas ir kokiu tikslu jis yra atliekamas. Kaip jau
minéjau anksciau, slapto kliento tyrimas yra skirtas ne netinkamy darbuotojy atpazinimui ir nuobaudy
taikymui, bet prieSingai — profesionaliy darbuotojy motyvavimui. Nei vienas darbuotojas negali biiti
baudZziamas remiantis slapto kliento tyrimo rezultatais, jei personalo pasirodymas buvo netinkamas,
jiems turi biti skirti mokymai, bet ne nuobaudos.

Sitilloma slapto kliento tyrimg su tuo paciu darbuotoju atlikti bent keturis kartus per metus, taip
palyginant kaip pasikeité jo darbas remiantis visais tinkamo aptarnavimo kriterijais. Aptarnaujantis
personalas turi buiti supazindinti su rezultatais po kiekvieno slapto kliento apsilankymo, taip leidziant
Zinoti, kur darbuotojai pasirodé nepriekaiStingai, o kur ir kokias klaidas padar¢, kad kita kartg galéty
pasitaisyti. Aptarnaujancio personalo pasirodymas negali biiti vertinamas pagal vieng slapto kliento
apsilankyma.

Puikiai pasirodziusius darbuotojus organizacijos vadovams sitiloma pagirti vie$ai ir motyvuoti
smulkiais apdovanojimais (saldainiy dézutémis, dovany ¢ekiais ir pan.). Toks pavyzdys skatina ir kitus
darbuotojus pasitempti aptarnaujant klientus. Patenkinti darbuotojai — laimingi klientai.

Slapto kliento tyrimai taip pat gali biiti atliekami ir konkurenty jmonése. Sis tyrimas atlickamas
konkurenty jmonéje leidZia organizacijos vadovams suZinoti kokiu principu dirba konkurentai, kokia jy
kainodaros sistema, taip pat gauti informacijos apie akcijas ir nuolaidas, kurias vykdo konkurentali,
taciau viesai jy neskelbia. Galima suZinoti ir kaip konkurentai reaguoja j nejprastus klienty reikalavimus.
Gautg informacijg vadovai gali palyginti su savo organizacijos rezultatais, tokiu biidu spresdami kur dar
galéty tobuléti, o kur jau lenkia konkurentus. Kad ir kur biity atliekami slapto kliento tyrimai, yra labai
svarbu laikytis etikos normy. Tai ypatingai pabréziama slaptiems klientams lankantis konkurenty
imonése. Kitos organizacijos siysti slapti klientai neturéty trikdyti tiriamos konkurenty jmonés veiklos

(per ilgai uzsibiiti jmonéje, taip trukdant dirbti su realiais klientais, reikalauti nejmanomy dalyky ar pan.),
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tuo paciu slaptas klientas turéty atlikti realy prekiy ar paslaugy pirkima, kad konkuruojanc¢ios jmonés
aptarnaujancio personalo laikas nebiity sugaistas veltui.

Organizacijai svarbiausia suprasti kokig jtakg verslui turi klienty aptarnavimas. Organizacija,
kuri riipinasi tinkamu klienty aptarnavimu uzsitikrina lojalius klientus ir pastovy pelno augima
(http://www.customerperspectives.com/). Slapto kliento tyrimo déka galima gauti daug naudingos
informacijos, kurios nepavykty gauti jokiais kitais tyrimais.

Tyrimo metu imituojamas tikras prekés ar paslaugos pirkéjo elgesys. Imonés darbuotojai
apie tyrimg néra informuojami, jie yra stebimi jy darbo vietose. Pirkimus vykdo ir darbuotojy elgesj
vertina konsultanty grupé. Pirkimai atliekami su uzsakovu i$ anksto suderinus pirkimy scenarijus ir
stebimo darbuotojy elgesio vertinimo kriterijus (48;49).

»Slapto pirkéjo* tyrimg rekomenduojama vykdyti 5 Zingsniy pagrindu (12 pav.). Pirmasis
tyrimo Zzingsnis kartu su klientu apibrézia tyrimo tikslus, antrasis atsizvelgdamas j tyrimo tikslus
formuoja tyrimo programa, tre¢iu zingsniu yra vykdomas ,,slapto pirkéjo* tyrimas, ketvirtame zingsnyje
yra pateikiama ataskaita klientui ir penktame Zingsnyje po kurio laiko, klientui pageidaujant, siekiama
jvertinti pokyc¢ius jmonéje kartojant tyrimg. Atlickant mazos apimties tyrimg procesas trunka
maziausiai 3 savaites. Platesnés apimties tyrimy minimali trukmé yra 1 ménuo ir daugiau.

Klienty aptarnavimas po $io tyrimo jmonés vadovui tampa matoma verslo grandimi, o
klienty patyrimas — apciuopiamas. ,,Slapto pirkéjo* tyrimas literatiiroje jvardijamas kaip fotografija
vadovui (80), atspindinti realig klientus aptarnaujan¢io personalo darbo kokybe. Tiriamo aptarnavimo
tikroviSkuma uztikrina du dalykai. Pirma, klientus aptarnaujantis personalas nezino, kuriuo metu bus
stebimas. Antra, $is tyrimo metodas efektyvus ir dél to, kad slaptas pirkéjas mato tikrajj, o ne jsitempusio
personalo darba.

Daugumas jmoniy teikian¢iy ,slapto pirkéjo* tyrima, sitilo ji naudoti darbuotojy
motyvacijai kelti ir probleminéms sritims i$siaiSkinti, todél primygtinai rekomenduoja pranesti
darbuotojams apie ,,patikrg“ (18). Populiaréja ir nauja ,,slaptyjy pirkéjy“ darbo kryptis: konkurencijos
skatinami farmacijos ar buitinés technikos pardavéjai yra jvede jvairias motyvavimo sistemas
pardavéjams, siekdami, kad galutiniam klientui biity pirmiausia siiloma biitent jy preke.

»dlapto kliento tyrimai daznai naudojami ir planuojant bei vykdant jmonés marketingo
strategij. Sis tyrimas padeda sustiprinti skatinimo priemoniy naudojima. Taip pat jis gali bati
naudojamas ir rinkos kainy tyrimui. Apibendrinant galima pasakyti, kad Sio tyrimo nauda yra trejopa:
palengvina valdyma, padeda gerinti klienty aptarnavimo kokybe, padeda daugiau uzdirbti (51).

Imone, besirinkdama kokj iSorinj patikrinimg atlikti, norint suzinoti teikiamy paslaugy
kokybe ir uztikrinti tolimesne jy priezilira, turéty akivaizdziai pirmenybe suteikti slapto pirkéjo

tyrimams.
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12 pav. ,Slapto pirkéjo“ tyrimo eiga (49)

2.6. Paslaugy kokybés vertinimo ir tobulinimo teorinés gairés

Paslaugy kokybé ir vartotojy pasitenkinimas yra bet kurios paslaugy organizacijos
gyvybingumo Saltinis. Tai jpareigoja paslaugy organizacijas tirti ir kontroliuoti paslaugy teikimo
nuoseklumg ir procesa. Imoniy vadovai turi suprasti ar jiems uZtenka jmonés vidinés kontrolés, kurios
naSta dazniausiai atitenka paciai vadovybei, ar norédami geriau iSsiaiskinti ir sukontroliuoti teikiamas
paslaugas jie turi sutelkti démesj j pagalbines priemones (3, psl. 22). Bendrosiose kokybés nuostatose
teigiama, kad uz kokybe atsakinga organizacijos auksciausia vadovybé, kuri turi pateikti darbuotojams
nurodymus, kaip reikia teikti paslaugas, kaip turéty vykti jy teikimo procesas, kad paslaugos biity
kokybiskos(81).
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Visos paslaugy kokybés vertinimo ir tobulinimo galimybés yra geros, ta¢iau norint tiksliai
ivertinti jy efektyvuma, reikia iSanalizuoti jy teikiamus privalumus bei teikiamg naudg sprendziant
problemas susijusias su paslaugy kokybés valdymu konkreioje paslaugy srityje. Tai turi suprasti
auksciausioji vadovybé, kurdama savo organizacijai paslaugy kokybés vertinimo sistemg. Taciau, norint
sukurti efektyvig paslaugy kokybés vertinimo ir tobulinimo sistema, reikia apimti tick vidine tiek ir
iSoring paslaugy kokybei jtakojancig aplinkg. Paslaugy kokybés vertinimo modelio formavimo gairés

pateikiamos 13 pav.

Efektyviy vertinimo

Paslaugy Efektyvaus metody naudojimas
vertinimo paslaugy
poreikio ir kokybés

buitinybés »  vertinimo — —

suvokimas modelio Kvalifikuotos vertinimo

vadovybés parengimas komandos ir programos
lygyje parengimas

13 pav. Paslaugy kokybés vertinimo modelio formavimo gairés

Taigi, jmonei nustacius paslaugy kokybés vertinimo poreikj, bitina apsispresti, kas vykdys
vertinimg ir kokius naudos vertinimo metodus. Todé¢l tolimesnis zingsnis yra sukurti paslaugy kokybés
vertinimo, gerinimo ir tobulinimo galimybiy uzduotis. Norint gerai jvertinti ir valdyti jmonés teikiamy
paslaugy procesa, vadovams reikéty pasirinkti tinkama paslaugy vertinimo sistema, ja iSreisSkiant per
konkrety paslaugy vertinimo modelj, savyje apjungiant] pasirengimg vertinimui, vertinimo programos
parengima, numatant vertinimo metodus, vertinimo proceso atlikimo komanda ir organizavima,
ataskaitos parengima bei gauty vertinimo rezultaty panaudojima, gerinant paslaugy kokybg.

Sudarius tyrimo programa reikia patvirtinti tiksly jos vykdymo plang, kuriame yra numatomas
darby jvykdymo eiliSkumas, konkretiis atlikimo terminai. Svarbu yra teisingai pasirinkti/suformuoti
vertinimo komandg. Visos Sios procediiros gali biiti koreguojamos bei tikslinamos atsizvelgiant |
vertinimo programa bei tikslus.

Analizé rodo, kad paslaugy vertinimo sistema turi savyje jungti efektyvius vertinimo metodus, kurie
sudaryty salygas ir reikiamas galimybes gauti kvalifikuota, iSsamig ir objektyvig informacijg, sudarancia
galimybes priimti racionalius ir naudingus sprendimus, gerinant paslaugy kokybe. Paslaugy vertinimo
ir jy tobulinimo specialisty nuomone, norint garantuoti paslaugy vertinimo efektyvuma, biitina naudoti
,Slapto pirkéjo” ir paslaugy audito metodus. Siy metody taikymas sudaro galimybes gauti reikiama
informacijg apie paslaugy kokybe 1§ vidaus (jmonés) ir iSorés (klienty) pozicijy, kas leidzia gauti
patikimus vertinimo duomenis.

Analizé rodo, kad paslaugy kokybés vertinimo ir tobulinimo gairés turi bati tikslinamos ir

konkretizuojamos, vertinant paslaugy sritj bei paslaugy jmonés technines — organizacines galimybes,
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darbuotojy gebé&jimus ir kvalifikacija. Tuo tikslu tikslinant ir detalizuojant rengiama paslaugy vertinimo
modelj, biitina atlikti tyrimus, siekiant jvertinti ir tiesiogiai su paslaugy valdymu bei teikimu susijusiy
darbuotojy nuomong ir sampratg dél paslaugy kokybés tobulinimo biitinybés, o taip pat dél specialaus
kompleksinio vertinimo modelio taikymo. Farmaciniy paslaugy srityje, paslaugy kokybés vertinimo
modelis turi biiti rengiamas reikiamai atsizvelgiant ] farmacijos vadovy — vaistininky nuomone.
Apibendrinant galima teigti, kad norint gerai suprasti ir iSanalizuoti paslaugy kokybés
vertinimo ir tobulinimo galimybes, visy pirma reikia reikiamai suprasti paslaugy kokybés vertinimo
butinybe ir parinkti efektyvius vertinimo metodus ir badus. Teikiamos paslaugos kokybés vertinimo ir
tobulinimo reikSme turéty suprasti auk$¢iausi jmoniy vadovai. Taciau vadovybé turi suprasti, kad norint
gerai vertinti ir tobulinti teikiamas paslaugas, visy pirma yra biitina sugebéti pasirinkti patj efektyviausia
paslaugy vertinimo biidg. Vadovybé taip pat privalo suvokti ir paslaugos kokybés priklausomybé tiek
nuo funkcines, tiek ir nuo techninés jos iSraiSkos. Paslaugy kokybés gerinimui ir tobulinimui i$skirtinis
vaidmuo tenka tiesioginiams vadovames, tikslingai atsakingiems uz paslaugy teikimg ir jy kokybiSkuma.
Farmaciniy paslaugy teikimo srityje svarbiausias vaidmuo efektyviai valdant ir tobulinant paslaugy
teikimo kokybe, tenka vaistiniy vedéjams, kaip padaliniy vadovams,
kuriems yra suteikti reikiami jgaliojimai ir teisés, kuriy pagrindu jie privalo bei gali kvalifikuotai
valdyti, vertinti ir kartu tobulinti teikiamy paslaugy kokybe. Analizé rodo, kad norint sukurti efektyvig
paslaugy kokybés vertinimo ir tobulinimo sistema, reikia gebéti kvalifikuotai jvertinti tiek viding, tiek

iSoring paslaugy kokybe jtakojancig aplinka.
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3. FARMACINIU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TYRIMAS

Teoriniu pagrindu atlikta paslaugy vertinimo, jy kokybés valdymo ir tobulinimo analizé
rodo, kad siekiant parengti kokybiska farmaciniy paslaugy vertinimo ir jy kokybés tobulinimo modelj,
bitina atlikti konkrety tyrima, siekiant gauti tiksling informacija apie farmaciniy paslaugy kokybe
tiesiogiai i§ ty specialisty ir darbuotojy, kurie yra tiesiogiai atsakingi uz Siy paslaugy teikimg ir jy

kokybe.

3.1. Paslaugy kokybés vertinimo tyrimo metodika

Remiantis atlikta paslaugy vertinimo ir jos tobulinimo galimybiy analize, tyrimui buvo
parengta tyrimo metodika bei apsibrézti tyrimo objektas, tikslas ir uzdaviniai.

Tyrimo objektas: ,,Smaragdinés vaistinés* tinklo farmacinés paslaugos.

Tyrimo tikslas: atlikti farmaciniy paslaugy kokybés vertinimg ir nustatyti jos tobulinimo
galimybes jtakojancius veiksnius.

Tyrimo uzdaviniai:

- Parengti tyrimo metodika;

- Atlikti farmacijos vadovy - vaistininky apklausa;

- Gautus tyrimo rezultatus panaudoti rengiant farmacijos paslaugy vertinimo ir tobulinimo

modelj.

Tyrimo metodu pasirinkimas ir pagrindimas. Pasirinktas tyrimo metodas turi didele
reikSme visai jo eigai. Gerai parengtas ar pritaikytas metodas Zymiai palengvina tyrimg. Teigiama, kad
nuo metodo priklauso viso tyrimo sékmé, o remdamasis tinkamai parengtais tyrimo metodais net ir ne labai
gabus zmogus gali daug padaryti, kai tuo tarpu netinkamai parengti tyrimo metodai nepadés ir genialiam
mokslininkui. Patys tyrimo metodai, kaip ir apskritai tyrimai, gali buti jvairiai klasifikuojami,
grupuojami (41, psl. 75-108).

1. Stebéjimas - pirminés sociologinés informacijos rinkimo tiesiogiai stebint ir fiksuojant
1vykius bei aplinkybes, kuriomis jie vyksta, metodas. Placigja prasme bet kuris mokslinis steb¢jimas
prasideda nuo stebéjimo - tiesioginio jutiminio tikrovés suvokimo. Galima iSskirti Siuos poziiirius |
steb&jima: struktiirizuotg (kiekybinj) ir nestruktirizuota (kokybinj). Esant natiiralistiniam steb¢jimui,
kitaip nei kitai duomeny rinkimo technikose, stebétojas nemanipuliuoja ir nestimuliuoja elgesio ty,
kuriuos stebi. Stebima situacija dél tyrimo néra pertvarkoma ar kitaip reguliuojama. Struktiirizuotas
(kiekybinis) pozitris j stebéjima reikalauja i§ anksto parengty detaliy stebéjimo plany (schemy). Siuo

atveju tyréjas naudojasi esamomis steb¢jimo programomis arba pats tokia programg turi parengti.
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Nestrukttirizuotas (kokybinis) pozitris | stebéjimag nereikalauja i§ anksto numatyty schemy, bet atlicka
tyrimus atviresniu, nataralesniu biidu.

2. Eksperimentas. Pagrindiné eksperimento idéja yra dviejy tipy palyginimo grupiy
parinkimas. Tyr¢jai vienokiu ar kitokiu biidu turi paveikti vieng i§ grupiy, kitaip vadinama eksperimentine
arba poveikio grupe. Kitai - kontrolinei - grupei daromas kitoks poveikis arba jai i§vis nedaroma jokia
papildoma jtaka. Po to Sios grupés palyginamos pagal tam tikrg pasekmés arba priklausoma kintamajj.
Tyréjo tikslas yra nustatyti, kad bet kokie pokyciai tarp grupiy, kurie aptinkami priklausomame
kintamajame, yra sukelti (sglygoti) poveikio arba nepriklausomo kintamojo. Techniniais
(instrumentiniais) terminais tyréjas turi aiSkinti priklausomo arba pasekmés kintamojo skirtumus tarp
grupiy, kaip nepriklausomo arba poveikio (priezasties) kintamojo tarp grupiy sukeltus poky&ius. Sis
aiSkinimas yra grindziamas prielaida, kad grupés visais kitais aspektais yra vienodos. [62 psl. 104]

3. Apklausa. Paprastai iSskiriamos trys apklausos metodo rtsys: sociologinis interviu, testas
ir anketiné apklausa (62, psl . 78).

Sociologinis interviu metodas numato sociologiniy duomeny rinkimg tiesiogiai bendraujant
(kalbantis) tyrinétojui (interviuotojui) ir respondentui (21, psl. 94).

Testas (Sis zodis kilo i§ angly kalbos test - bandymas) - skirtas iSmatuoti skirtumus tarp
atskiry individy, jy reakcija, nesutapimus vertinant jvairius grupinius reiskinius. Testa paprastai sudaro
standartizuoti klausimai arba i§ anksto paruostos uzduotys. Testuojant jvairiy skaliy pagalba galima
diferencijuoti respondentus (pagal tiriamas savybes), remiantis socialiniais psichologiniais pozymiais.
Svarbiausia testo savybé - jo valdumas.

Anketiné apklausa gali buti atlickama keliais budais: respondenty apklausa tiesiogiai
bendraujant su jais; respondenty apklausa naudojantis paSto paslaugomis, respondenty apklausa
naudojantis laikras¢io, zurnalo ir kito leidinio paslauga (62, psl. 80). Taikant anketavima kaip
informacijos rinkimo biidg, respondentai patys (rastu) atsako ] tyréjo pateiktus anketos klausimus.
Anketa - klausimy, kuriuos sujungia tyréjo siekimas istirti kokj socialinj reiskinj ar procesa, visuma. Sj
apklausos lapg apklausiamasis uzpildo savarankiSkai nurodytas taisykles. Anketiné apklausa gali biiti
grupin¢ ir individuali. Grupine apklausg gali vykdyti respondenty darbo, mokymosi, laisvalaikio leidimo
ir kitose vietose (41, psl. 83). Anketiné apklausa gali biti vykdoma ir tiksliniy eksperty pagrindu,
1Slaikant salygas, kad jie atitinka eksperto statusg suteikiancius kriterijus.

4. Dokumenty analizé - toks pirminés informacijos rinkimo biidas, kai pagrindinis
informacijos $altinis yra jvairiis dokumentai. Dokumentai gali buti klasifikuojami jvairiai. Pirminiai -
parasyti jvairiy liudininky. Antriniai - parasyti Zmoniy, kurie nebuvo tiesioginiai liudininkai, bet gavo
reikalingg informacijg i$ liudininky ar pirminiy dokumenty. (41, psl. 89-90).

Pasirinktos metodikos pagrindimas. Apzvelgus visus keturis tyrimo metodus, nuspresta

naudoti anketing apklausa, apklausiant vaistiniy farmacijos vadovus - vaistininkus, kaip tiesiogiai
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atsakingus uz paslaugy kokybe ir galincius labiausiai jtakoti j jos tobulinimg. Vertinant pasirinkty
respondenty iSsilavinima, darbo stazg ir darbing patirtj, juos reikia priimti kaip savo srities ekspertus.
Tuo paciu galima teigti, kad tokio lygio ir pareigy statuso respondenty pateikiama informacija turéty
bti labai vertinga ir naudinga. Anketos metodas pasirinktas, nes jis leidzia surinkti gana daug reikiamos
informacijos, rezultatus lengva susisteminti bei apdoroti statistiSkai. Taip pat Sis metodas leidzia
uztikrinti respondenty anonimiskuma (41, psl. 37).

Anketos charakteristika. Anketa buvo parengta atsizvelgiant j surinktg ir analizuotg teoring
medziaga, atsizvelgiant j sitilomg paslaugy kokybés valdymo modelj. Tyrime realizuota anketg sudaro
40 klausimy. (zr. 3 priedg). Klausimai parengti siekiant gauti kuo iSsamesng ir visus farmaciniy paslaugy
teikimo niuansus ir ypatumus (privalumy ir trikumy kontekste) apimanciag informacija, kuri reikalinga
formuojant farmaciniy paslaugy vertinimo ir tobulinimo modelj. Respondentams sudarytos 5 atsakymy
pasirinkimo varianty galimybés (pagrindiniams klausimams apie 80 proc.): visiskai sutinku; sutinku;
nesu tikras(-a); visiSkai nesutinku; neZinau..

Tyrimo eiga. Tyrimo metu buvo parengta ir iSplatinta 45 anketos. UzZpildyty gauta 43 anketos.

Tyrimo duomenuy apdorojimo metodo parinkimas. Anketinés apklausos duomeny

apdorojimui buvo naudota Microsoft Office Excel programa.

3.2. ,,Smaragdiné vaistiné“ tinklo veiklos charakteristika

»omaragding vaistiné* tinklas, kaip sudétiné UAB ,,Nemuno vaistin¢* tinklo dalis pradéta
formuoti 2012 metais ir turi 45 vaistines pietrytinéje Lietuvoje, kurios dirba nuo 8:00 iki ~19:00 h (yra
ir ilgiau dirban¢iy). ,,Smaragding vaistine* tinklas UAB ,,Nemuno vaistin¢* tinkle turi savo i§skirtinuma,
kuris pasireskia tuo, kad jame skiriamas padidintas démesys pagrindiniy paslaugy aptarnavimo kokybei
ir kultiirai, i8skiriant prioritetini pagrindinj tiksla - propaguoti ir vykdyti gyventojy sveikatos problemy
prevencija, kas galéty buti pavyzdziu kitoms UAB ,,Nemuno vaistiné“ tinklo vaistinéms. Sveikatos
problemy prevencija, kaip pagrindiné tinklo paslauga, iSreiSkiama palengvinanc¢iy ir palaikanciy
paslaugy pagrindu, kurios yra iSreiSkiamos konkreciy fiziniy Siy paslaugy gavimu. (Zr. 14 pav.)
Sveikatos poreikiy patenkinimui parduodant vaistinius preparatus bitina teikti reikiama konsultacija déj
ju vartojimo, kas didina klienty lojaluma.

Sio vaistiniy tinklo klientams, be vaistiniy, kosmetiniy ir kity prekiy pardavimo, yra teikiamos
palaikan¢ios paslaugos, kuriy asortimentas itin didelis. Sioms paslaugoms priskiriamos: mazy kainy
kortelé, kurig pateikus skiriama atskirais periodais gali biiti suteikiama net iki 40 % nuolaida visoms
prekéms; galimybé nupirkti dovany kupona; konkursy bei Zaidimy organizavimas jvairiausiems prizams
laimeti; kosmetikos pristatymas; nemokamas odos tipo nustatymas; reklaminiy lankstinuky su

meéginéliais ir akcijy leidiniy dalinimas; regé€jimo patikrinimas; galimybé pasimatuoti kraujospiidj, kauly
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tankj, cukraus bei cholesterolio kiekj kraujyje, endokrinology konsultacijos. Svarbu pazyméti, kad kai
kuriy palaikanciyjy paslaugy paskirtis ir verté vartotojo atzvilgiu gali keistis. Tarkim, kosmetikos
pristatymai ar konkursai bei zaidimai, skelbiami internete, gali bti itin populiars tarp naujy ir vidutinio
amziaus vartotojy, taciau Siomis paslaugomis turbiit niekada nesinaudos vyresnio (pensinio) amziaus
vartotojai. Ta¢iau vyresnio amziaus farmaciniy paslaugy vartotojai yra labai suinteresuoti
kompensuojamy vaisty nuolaidoms, kuriy taikymas ,,Smaragdinés vaistinés* tinkle yra labai skatinamas
Ir propaguojamas.

,,Smaragdiné vaistiné* tinklo vaistinés savo paslaugy pasitlg didina ir gerinant jy prieinamuma.
Taip pat vartotojai gali atsiskaityti jiems patogiu budu: grynaisiais arba banko kortele. Sgveika tarp
teikéjo ir vartotojo dazniausiai yra tiesioginé, vartotojui apsilankius vaistingje pasikonsultuoti ir/ar
nusipirkti farmacijos ir/ar kity prekiy. Tai sudaro galimybes vartotojui lengvai jvertinti paslaugos
kokybe. Internetinéje erdvéje saveika yra netiesioging, todel paslaugos kokybe vartotojas gali jvertint
tik uzsisakydamas ir atsiimdamas preke. Kadangi tiesioginés saveikos metu kontaktas tarp paslaugos
teikéjo ir vartotojo yra stiprus, vartotojas gali lengvai nustatyti teikiamy paslaugy kokybe.

Nors tinklas ir turi viding ,,Gero aptarnavimo* sistema, taciau vykdoma teikiamy paslaugy analizé,
rodo, kad jas reikia ir galima tobulinti. Viena i$ silpniausiy $ios sistemos daliy — tai objektyvios,
patikimos ir i§samios informacijos gavimas i$ tinklo vartotojy, kas pazymi, kad tinklas turi tobulinti

teikiamy paslaugy vertinima.
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Prieinamiimas \ e Regéjimo patikrinimas;

——————————————————— e \ e Kraujospiidzio matavimai;

Vaistinése, esanciose vietose, kur \ o Kauly tankio matavimai;

didesnis praeiviy srautas, visur Saveika tarp o Cukraus kiekio kraujyje matavimai;
dl{g %gohz vaistininkus nuo 8:00 - teikéjo ir gavejo e Endokrinology konsultacijos;
Atsiskaityti galima grynaisiais ir \ \.» Cholesterolio matavimai.

kortele visose vaistinése. Galimybeé
pirkti e-vaistinése su pristatymo
galimybe per 4 darbo dienas |
vaisting arba tiesiai ] namus.
Virsijus 20 Eur suma — prekés
pristatomos nemokamai.

Tiesioging, atéjus vartotojui
pasikonsultuoti ir/ar
nusipirkti farmacijos ir/ar
kity prekiy.

Netiesioginé, uzsisakant
prekes e-vaistinéje.

14 pav. ,Smaragdiné vaistiné“ tinklo padidintos pasiiilos modelis

3.3. Paslaugy kokybés tyrimo rezultatai ir jy analizé

Analizuojant apklausos duomenis pagal anketoje pateiktus demografinius klausimus, skirtus
nustatyti respondenty lyti (35 klausimas), amziy (36 klausimas), i$silavinimg (37 klausimas), pareigas
(38 klausimas) bei darbo stazg vaisiniy veikloje (39 klausimas) buvo sudaryta bendra lentelé nusakanti

respondenty demografing charakteristikg (Zr. 2 lentele).



2 lentelé. Pagrindinés respondenty demografinés charakteristikos

52

Lytis AmZius ISsilavinimas Darbo stazas Pareigos
Moteris 41 25-30m. Aukstasis 3 — 5 metai Farmacinés
(95,35 %) 7 (16,28 %) universitetinis 22 (51,16 %) veiklos vadovas —
43 (100,00 %) vaistininkas
43 (100,00 %)

Vyras 2 31-40m. 6 — 10 mety
(4,65 %) 19 (44,19 %) 12 (27,91 %)

41 — 50 m. 11— 15 mety

13 (30,23 %) 4 (9,30 %)

51 -60m. 16 ir daugiau mety

3 (6,98 %) 5 (11,63 %)

60 ir daugiau

1(2,33 %)

Analizuojant lenteléje pateiktus duomenis pastebima, jog daugiausia respondenty buvo moterys
(95,35 %). Apklausoje dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal amziy rodo, jog iSskiriamos dvi
amziaus grupés — 31 — 40 mety (44,19 %) ir 41 — 50 mety (30,23 %). Respondenty pasiskirstymas pagal
darbo stazg rodo, jog didzioji apklaustyjy dalis jstaigoje dirba 3-5 metus (51,16 %). Visi apklausti
respondentai  yra jgij¢ aukStgj] universitetin] iSsilavinimg ir uZima farmacinés veiklos vadovo —
vaistininko pareigas.

Pirmuoju klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti nuomong, kas yra svarbu, vertinant farmacinés
paslaugos veikla, vaistinés paslaugy teikimo kontekste ir kas jtakoja farmacinés paslaugos kokybe (zr.
15 pav.).

Kaip matyti pateiktame paveiksle pagrindinés kompetencijos, jtakojancios farmacinés paslaugos
verte yra tokios: tiksliné bendravimo ir aptarnavimo kompetencija (geb¢jimas uzmegzti ir palaikyti
efektyvius ir abipusiai priimtinus santykius su pacientais, mokéjimas iSklausyti ir prisitaikyti prie

jvairaus charakterio pacienty, kartu suteikiant jiems kokybiskas paslaugas) (30,77 %), profesiné
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kompetencija (Ziniy ir jgidziy, biitiny tam tikrai profesijai, visuma) (30,00 %). Kaip visiSkai nejtakojanti
kompetencija jvardijama - pedagoginé kompetencija (rodo paslaugy teikéjo mokéjima paaiskinti, padéti

suprasti, kas ir kodél vyksta, kokios galimos paslaugos pasekmés), (2,31 %).

Kas yra svarbu, vertinant farmacinés paslaugos veiklg?

35,00% B 1 bendroji bendravimo kompetencija (gebéjimas uzmegzti ir palaikyti
santykius su partneriais ir kolegomis, organizacijos vadovybe,
mokeéjimas isklausyti ir prisitaikyti prie jvairaus charakterio Zmoniy),

30,00%

3 %30,00% M 2 tiksliné bendravimo ir aptarnavimo kompetencija (gebé&jimas
uZmegzti ir palaikyti efektyvius ir abipusiai priimtinus santykius su
25,00% pacientais, mokéjimas iSklausyti ir prisitaikyti prie jvairaus charakterio
pacienty, kartu suteikiant jiems kokybiskas paslaug
3 organizaciné kompetencija (gebéjimai organizuoti savo darba:
ST planuoti, derinti su kitais asmenimis, nustatyti prioritetus),
4 profesiné kompetencija (Ziniy ir jgudziy, batiny tam tikrai profesijai,
15,00% 16,92% visuma),
10,00% 5 vadybiné kompetencija (mokéjimas jkvépti ir motyvuoti kitus
9 asmenis, valdyti stresus ir konfliktus, organizuoti kity darbg),
5,00% 6,15% - . .
| B 6 pedagoginé kompetencija (rodo paslaugy teikéjo mokéjima
82% paaiskinti, padéti suprasti, kas ir kodél vyksta, kokios galimos
crT 2.% paslaugos pasekmeés),
I3 (+]

15 pav. Kompetencijos jtakojancios farmacinés paslaugos veikla

Tyrimo metu buvo siekiama iSsiaiskinti, kokia darbuotojy nuomoné apie jy indélj teikiant
farmacing paslaugg. (2-4 klausimas).

Kaip matyti 16 paveiksle labiausiai darbuotajai sutinka su teiginiu, kad organizacijos darbuotojai
stengiasi padaryti daugiau nei i$ jy reikalaujama (62,79%), nezenkliai atsilieka nuomoné, kad esant ar
nesant vadovams, zmonés dirba efektyviai ir savarankiSkai (58,14%). Taciau daugiau nei pusé
apklaustyjy (51,16%) néra tikri, kad kiekvienas miisy tinklo darbuotojas jaucia asmenine atsakomybe

uz visos organizacijos darbo efektyvuma.
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Darbuotojy nuomoneé apie indélj
teikiant farmacine paslauga

100,00% 62,79%
58,14% 51,16%

4,65% 18,60%
50,00% 4,65% 0,23% 11, ! 11,63%
° 2 33% 20,93 '.13'50% 653%3% 2’33%
0,00% iy [ | [ mm _| 0,00%
visiSkai sutinku sutinku nesu tikras (-a) visiskai neZinau
nesutinku

B 1 Kiekvienas musy tinklo darbuotojas jaucia asmenine atsakomybe uz visos
organizacijos darbo efektyvuma.

B 2 Musy organizacijos darbuotojai stengiasi padaryti daugiau neiis juy reikalaujama.

3 Esant ar neesant vadovams, Zmonés dirba efektyviai ir savarankiskai.

16 pav. Darbuotoju nuomoné apie ju indélj teikiant farmacine paslauga

Tyrimo metu taip pat buvo siekiama iSsiaiskinti organizacijos veiksmai darbuotojo vertinime (5-
11 klausimai).

Kaip matyti 17 paveiksle labiausiai darbuotajai pilnai sutinka su teiginiu, kad organizacijai labai
svarbi auksta paslaugy kokybé ir nuolatinis jos tobulinimas. (72,09%), taCiau net 4,65% visiskai
nesutinka kad visi darbuotojai turi pakankamai informacijos apie organizacijos veikla ir jos tikslaus, bei
kad vadovai ir Kiti administracijos darbuotojai noriai informuoja organizacijos darbuotojus apie jos
veiklos situacija dabartyje ir perspektyvoje, o tai galimai rodo netinkama komunikacijg tarp darbuotojy

ir admininistracijos.
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Organizacijos veiksmai darbuotojo vertinime

80,00% s116% 7209%
51,1...
70,00% ,88
60,00%
6,5
50,00%
41,86% 44,19%
40,00% op 39/53
34,88

,23%
30,00%

23,2 23,26%
20,00% 11,63%

’ 11,63 11,63%
%’11 63%:1,63 485%  4,65% 6,98%
10,00% 4,65% 0, 00
a, 65 l i
0,00%
visiskai sutinku sutinku nesu tikras (-a) visiskai nesutinku neZinau

m 5 Organizacija didelj démesj skiria paslaugy kokybei bei produktyvumo didinimui.

B 6 Organizacijoje skiriamas didelis démesys (santykiy ktrimui ir palaikymui ilgalaikiame periode) bendravimo su vaistinés
paslaugy vartojimo pacientais.

B 7 Organizacija siekia ir stengiasi uZtikrinti pacienty pasitenkinima.
8 Organizacijai labai svarbu darbuotojy pasitenkinimas savo darbu bei ju lojalumas organizacijai.

B 9 Organizacija labai svarbi auksta paslaugy kokybé ir nuolatinis jos tobulinimas.

W 10 Visi darbuotojai turi pakankamai informacijos apie organizacijos veikla ir jos tikslaus.

W 11 Vadovai ir kiti administracijos darbuotojai noriai informuoja organizacijos darbuotojus apie jos veiklos situacija dabartyjeir
perspektyvoje.

17 pav. Organizacijos veiksmai darbuotojo vertinime
Sioje klausimy grupéje norétysi isskirti 8 klausima, apie darbuotojy pasitenkinima savo darbu bei jy
lojalumas organizacijai. Kaip matyti 18 paveiksle, visiskai su teiginiu, kad organizacijai labai svarbu
darbuotojy pasitenkinimas savo darbu bei jy lojalumas organizacijai sutinka maziau nei puse

respondenty (46,51%), o visiskai nesutinka net 23,26%.
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8 Organizacijai labai svarbu
darbuotojy pasitenkinimas savo
darbu bei jy lojalumas organizacijai.

m visiSkai sutinku
m sutinku

W nesu tikras (-a)

18 pav. Darbuotojy nuomoné apie ju lojalumg jmonei svarba

Tyrimo metu taip pat buvo svarbi darbuotojy nuomoné, kokie yra organizacijos likes¢iai vertinant
farmacinés paslaugos svarbg (12-15 klausimas).

Kaip matyti zemiau pateiktame paveiksle (zr. 19 pav.) net 67,77% respondenty mano, jog
kiekvienas vaistiné darbuotojas nuolat siekia iSsiaiSkinti pacienty pageidavimus ir tai, kaip gali biiti
maksimaliai patenkinti jy poreikiai. Galima stebéti kad j visus §ios grupés klausimus pas respondentus
yra maziausiai prieStaravimy, nes kriterijaus ,,visiSkai nesutinku‘ nepasirinko nei vienas respondentas,
taciau kaip ir kituose klausimuose isliko teiginys nezinau (nuo 6,98 iki 20,93%), tai gali patvirtinti
teiginj, kad komunikacija tarp administracijos ir darbuotojy yra nepakankama.

Organizacijos lukesciai vertinant farmacinés
paslaugos svarbg

80,00%
69,77%
70,00%
60,00% 58,14%
50,00%
44,19% 41,86%
40,00%
91%
30,00% 25,58%
18, EO% 20,93%
20,00%
1o 9,30%
10,00% | 98%
0,00% I
visigkai sutinku sutinku nesu tikras (-a) visigkai nesutinku neZinau

M 12 Pacientu aptarnavimo kokybé miisy organizacijoje vertinama kaip vertingas faktorius, turintis svarbig reik8me organizacijos
veiklos efe ktyvumui ir jos konkurencingumui.

W 13 Kiekvienas vaistiné darbuotojas nuolat siekia iSsiaiskinti pacientuy pageidavimus ir tai, kaip gali bhti maksimaliai patenkinti ju
poreikiai.

m 14 Ar mokate ir galite reikiamai save jsivaizduoti vaistiniy paslaugy pacientu.

15 Vaistininkai priimami j darbg, vertinant jy bendraja bendravimo ir tiksling bendravimo ir aptarnavimo kompetencija, §
procesa atliekant kvalifikuotai ir objektyviai.

MW 15 Vaistininkai priimami j darba, vertinant ju bendraja bendravimo ir tiksline bendravimo ir aptarmavimo kompetencija, 3j
procesa atliekant kvalifikuotai ir objektyviai.

m 15 Vaistininkai priimami j darba, vertinant jy bendraja bendravimo ir tiksline bendravimo ir aptamavimo kompetencija, 35j
process atliekant kvalifikuotai ir objektyviai.

19 pav. Darbuotoju nuomoné apie organizacijos likesc¢ius vertinant farmacinés paslaugos svarba
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Tyrimo pagalba taip pat buvo siekiama suzinoti apie darbuotojy dalyvavimg organizacingje
veikloje (16-25 klausimai).

Kaip matyti zemiau pateiktame paveiksle (zr. 20 pav.) net 81,40% respondenty visiSkai sutinka su
teiginiu, kad vaistininkai skatinami suzinoti kuo daugiau apie teikiamas paslaugas ir jy teikimo
tobulinimo galimybes. I§ 20 paveikslo galima stebéti, jau ne karta, pasikartojanéig problema dél vidinés
komunikacijos, tik 16,28% respondenty visiskai sutinka, o net 4,65% visiskai nepritaria kad
organizacijoje praktikuojamos jvairios komunikavimo formos - ,, i§ virSaus zemyn*, ,, i§ pacios | vir§y®,

,horizontaliai®, jstrizai.

Darbuotojy dalyvavimas organizacinéje veikloje

90,00%
81,40%

£0,00% 74,42%

70,00%

60,00%

50,00%  46,51%

41,8 1,86% 41,86%
34,88%
40,00% ,8
30, 2 34,88%
30,00% 819% 20,9 27,91% %
18, 50 20,93%
zsfe
9 11,5 16,28%
20,00% . 53%
4,65%
10,00% 6,08 2,33% | 2,33% 6,98%
i _,"5393 ,00% 0, 00% I 0,00
00 % 00 %
0,00% | I 9T1 [ | *
visiSkai sutinku sutinku nesu tikras (-a) visiSkai nesutinku neZinau

W 16 SprendZiant organizacijai svarbius pacienty aptarnavimo klausimus, atsiZvelgiama j darbuotojy nuomone,
pasitlymus.
W 17 Tinklo vadovybé reikiamai padeda ir skatina gerinti bei tobulinti paslaugy kokybe.

m 18 Organizacijoje praktikuojamos jvairios komunikavimo formaos - ,, i$ virSaus Zemyn®, ,, i$ pacios j virsy”“,
Lhorizontaliai®, jstrizai“.
19 Vaistininkai skatinami suZinoti kuo daugiau apie teikiamas paslaugas ir jy teikimo tobulinimo galimybes.

W 20 Vaistininkams sudaromos reikiamos galimybés patiems tobulinti teikiamy paslaugu kokybe, priimti sprendimus

dél efektyvesnio paslaugy darbo organizavimo.
M 21 Vaistiniy darbuotojai padeda vieni kitiems, nelaukdami jsakymuy ar nurodymy tai daryti.

W 22 Vaistiniy vadovybé puikiai bendrauja tarpusavyje ir mielai bendradarbiauja siekdami tobulinti aptarnavimo
kokybe.

MW 23 Visiems vaistiniy darbuotojams gerai suprantami organizacijos siekiai, tobulinant aptarnavimo kokybe.

W 24 Kiekvienas vaistinés darbuotojas Zino tinklo vertybes ir kaip jos panaudojamos vykdant paslaugy teikima ir

siekiant jas pastoviai tobulinti.

20 pav. Darbuotojuy nuomoné apie dalyvavima organizacinéje veikloje
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I$siaiSkinus darbuotojy dalyvavimo (nedalyvavimo) priezastys organizacinéje veikloje, taip pat
buvo siekiama suzinoti darbuotojy nuomong¢ apie jy saviugda (25-32 klausimai).

Kaip pastebimas Zemiau pateiktame paveiksle (zr. 21 pav.) 81,40% respondenty mano kad
labiausiai saviugdai jtakoja dalyvavimas seminaruose ir kity riiS§iy mokymuose paslaugy teikimo
gerinimo tema yra naudingas (81,40%), tac¢iau nepakankamai atnaujintos IT sistemos kliudo, arba
maziausiai jtakoja (respondentai visiSkai nesutinka) su taiginiy, kad tinklas skiria dideli démesj

informaciniy sistemy tobulinimui, siekiant gerinti paslaugy kokybe (13,95%).

Darbuotojy saviugdos motyvatoriai

90,00%
81,40%
80,00% :
69,77%
67,4.. 69,77%

70,00% —B7.44%

60,00%
50,00%
4,19% 44,19%
£0,00% 34,88%
30,23 34,88%

30245 27,91

30,00% ' ‘
& 13,95%
20,00%
9,30%
11,63% .6 1 63% 4, 55% 9,30%
10,00% 2,33% | | 9,30%
o 4,65% 65%
| 2 33 I i I 2,3|3I
0,00% [ |

visigkai sutinku sutinku nesu tikras (-a) visiskai nesutinku neZinau
W 25 Tinklo vadovybé reikiamai vertina vaistiniy darbuotojy veikla, siekiant tobulinti aptarnavimo kokybe.
MW 26 Vaistininkams sudaromos reikiamos galimybés, siekiant jgyti nauju Ziniy pacienty aptarnavimo kokybés
gerinimo srityje.
W 27 Organizadijoje sudarytos reikiamo sglygos asmeniniam darbuotojy bendriniam tobul&jimui.
28 Dalyvavimas seminaruose ir kity risiy mokymuose paslaugy teikimo gerinimo tema yra naudingas.
m 29 Vykdant vaistininky mokymus atsiZvelgiama ne j organizacijos, o darbuotojy poreikius.
M 30 Tinklas skiria didelj démesj informaciniy sistemy tobulinimui, siekiant gerinti paslaugy kokybe.
W 31 Tinke egzistuoja tiksliné paslaugy kokybés kontrolé, savikontrolé neskatinama.

MW 32 Tinkle egzistuoja neformali paslaugy kokybés kontrolé, skatinama savikontrolé.

M 32 Tinkle egzistuoja neformali paslaugy kokybés kontrolé, skatinama savikontrolé.

21 pav. Darbuotojy nuomoné apie priemones skatinancias darbuotojy saviugda
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Tyrimo pagalba taip pat buvo siekiama iSanalizuoti kas organizacijai labai svarbu (33 klausimas).

Organizacijai labai svarbus:

74,42%

80,00%

67,44%

46,51
a4,
34, 88%
30,23%
16,28%; 63 o 305
S 3%3% 9,30% !
2 33% I

visiSkai sutinku sutinku nesu tikras (-a) visiSkai nesutinku nezinau
W vaistininky sugebéjimas paZinti pacients ir jo poreikius.

70,00%
60,00% 46,51%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

MW vaistininky mokéjimas mokytis, mokéjimas tobulinti aptarnavimo kokybe.
M vaistininky gebéjimas jkvé pti, motyvuoti, valdyti stresus ir konfliktus, mokéjimas organizuoti kity darba.

vaistininky mokéjimas keistis informacija su kitais tinklo nariais, mokéjimas kooperuotis, siekiant tobulinti
aptarnavimo kokybe.

M vaistininky mokéjimas organizuoti savo darba, planuoti, derinti, nustatyti prioritetus.

22 pav. Darbuotojy nuomoné apie organizacijai svarbius faktorius

Kaip matoma auks¢iau pateiktame paveiksle (zr. 22 pav.) 74,42% respondenty mano, jog
organizacijai labai svarbu vaistininky sugebéjimas pazinti pacienta ir jo poreikius, maziau nei puse
44,19% mano, jog vaistininky gebéjimas jkveépti, motyvuoti, valdyti stresus ir konfliktus, mokejimas
organizuoti kity darba yra svarbus veiksnys paslaugy teikime

Tyrimo pagalba buvo siekiama suprasti, kokie yra svarbiausi paslaugos kokybés kriterijai (34
klausimas).

Kaip matyti Zemiau pateiktame paveiksle (Zr. 23 pav.) visi 43 respondentai teigia, kad svarbiausi
paslaugy kriterijai yra: kompetentingumas (gebéjimas konsultuoti pacientus), komunikabilumas
(gebéjimas bendrauti su pacientais), pacienty pazinimas (pastangos suvokti pacienty poreikius).

(pastangos suvokti pacienty poreikius).
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Svarbiausi paslaugy kokybeés kriterijai

120,00% 100,00%

100,...
3,029, 100,00%
100,00% gg,37% ‘ ,02
' |
80,00%
60,00%
11 51,16%
40,00% 30,23%
30,23%
18,60%
. . 18,60%
20,00% 6,98%
I 5,9|s% | 6,08
4,65% ‘
0,00% . . .

Svarbu Neturiu nuomonés Nesvarbu

B Patikimumas (paslaugos pateikimas pacientams be jokiy atsisakymuy)
B Reagavimas (greitas atsakas j pacienty norus)
B Kompetentingumas (gebéjimas konsultuoti pacientus)
Paslaugumas (mandagus ir pagarbus personalo elgesys su pacientais)
m Komunikabilumas (gebéjimas bendrauti su pacientais)
B Saugumas (rizikos ir grésmés pacientui nebuvimas)
W Pacienty paZinimas (pastangos suvokti pacienty poreikius)
B Informatyvumas (kokiame lygyje pacientai supranta teikiamy paslaugy esme, jy vartojimo ir naudojimo prasme)

B Informatyvumas (kokiame lygyje pacientai supranta teikiamy paslaugy esme, jy vartojimo ir naudojimo prasme)
23 pav. Darbuotojy nuomoné apie svarbiausius paslaugos kokybés Kkriterijus

Apibendrinant galima teigti, jog atliktas tyrimas parodé nemaza vidutinio amziaus darbuotojy
skai¢iy. Tokia tendencija gali turéti kelias pasekmes, vidutinio amziaus vaistiniy darbuotojai turi
daugiau praktinés patirties, jy darbo kokyb¢ yra geresné, jie lengviau sprendzia problemines situacijas,
taiau sunkiau priima naujausias informacines technologijas, bei yra labiau konservatyvis nei
inovatyviis. Tyrimo analizés metu patvirtinta, jog visi respondentai jgije aukstaji iSsilavinima, kuris
suteikia teise ne tik atlikti vaistininko ar farmakotechniko pareigas, bet ir vykdyti farmacinés veiklos

vadovo pareigas.
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Atlikus respondenty apklausg, galima stebéti, kad dauguma darbuotojy supranta kokie yra
svarbiausi paslaugy kokybés kriterijai, kas yra svarbu vertinant farmacinés paslaugos veikla. Taciau dél
netobulos komunikacijos organizacijoje tarp administracijos ir darbuotojy, pastarieji ne visada tinkamai
susidélioja prioritetus, netinkamai organizuoja darbiis strateginiy tiksly siekimui. D¢l tos pacios
priezasties, darbuotojy ir organizacijos supratimas apie kokybiska farmacine paslaugg skiriasi.

Atlikus apklausg ir apibendrinus duomenys, galima daryti iSvadas, kad darbuotojams triiksta ziniy
ir jie ne visada teisingai gali jvertinti (atskirti) paslaugg kuri buvo suteikta pacientui — tai farmacinés
rapybos konsultacija ar eilinis kliento aptarnavimas. Kartu tyrimo rezultatai rodo, kad dauguma
apklaustyjy farmacijos vadovy — vaistininky pritaria, kad norint garantuoti teikiamy farmaciniy
paslaugy kokybe bei pastoviai jg tobulinti, butina vykdyti pastovig jy prieziiirg ir vertinimg, kas sudaro

galimybes reikiamai konkuruotis su kitais farmaciniy paslaugy teikéjais.
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4.PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO IR TOBULINIMO MODELIS

Atlikta analizé ir pravesto tyrimo rezultatai rodo, kad ,,Smaragdiné vaistiné* tinklo paslaugos yra
pakankamai auksto lygio, taciau jy gerinimui visgi néra skiriamas reikiamas démesys. Tam yra ir
objektyviy ir subjektyviy priezas¢iy. Pasigendama kompleksinio sisteminio poziiirio j paslaugy kokybés
gerinimg. Tam tikrg neigiamg jtaka paslaugy kokybei bei jos tobulinimui farmacijos paslaugy srityje
daro ir tai, kad farmacijos paslaugy teikimas vykdomas auks$tgjj universitetinj farmacijos srities
iSsilavinimg turin€iy asmeny, kuriems tenka vykdyti ir standartinius prekiy pardavimo procesus, kurie
yra labiau biidingi bendrajai prekybai, kurios atlikimui néra butinas aukstasis i$silavinimas. Atskirais
atvejais tai sudaro ir tam tikrus psichologinius barjerus, neigiamai jtakojancius j bendravimo tarp
vaistininko ir kliento procesus, kuriuos daznai skatina ir klienty neteisingas poziiiris ] farmacijos
specialista, visy pirma j jj zitrint kaip ] eilinj pardavimo srities atstova, nesusimastant apie tai, kad uz
prekystalio stovi aukstos kvalifikacijos farmacijos specialistas, kurio veikla néra tik bendrinis
farmaciniy prekiy pardavimas, kaip plataus vartojimo prekiy pardavimo atveju. Analizé rodo, kad net
pasitaiko atveju, kai atskiri gyventojai j vaistininkus kreipiasi, jj jvardindami pardavéju.

Remiantis atlikta teorine analize ir gautais tyrimo rezultatais, galime teigti, kad norint garantuoti
»Smaragdiné vaistiné* tinklo paslaugy kokybe, tai daryti biitina sisteminiu pagrindu, remiantis 24 pav.
pateiktu paslaugy kokybés vertinimo ir tobulinimo modeliu. Parengtas modelis pagrjstas keturiais
etapais, kurie atitinkamai yra iSreiSkiami ir detalizuojami keliais zingsniais. Modelyje numatyti sekantys
keturi etapai:

1) Planavimo etapas;

2) Organizavimo etapas;

3) Rezultaty parengimo ir pateikimo etapas;
4) Kokybeés paslaugy etapas.

Sio modelio veikimo pagrindas — tai paslaugy kokybés gerinimo poreikio atsiradimas, kuris, kaip
rodo analizg, visy pirma turi biiti inicijuojamas jmones vadovybes. Taciau, kaip rodo paslaugy kokybés
gerinimo patirties analizeé, Siam procesui reik§mingg jtaka daro ir darbuotojy, tiesiogiai susijusiy su
paslaugy teikimu, nuostatos ir poziiiris ] paslaugy kokybés tobulinimg bei Sio proceso biitinumga.

Biitina pazyméti, kad yra labai svarbis ir tam tikra prasme iSskirtiniai pirmieji du etapai: planavimo
etapas ir organizavimo etapas. Jy svarbumas pasireiskia tuo, kad pirmasis yra tolimesniu etapu vykdymo
kokybés garantas, o antrame etape, kaip rodo patirtis, galimi jvairGs patikslinimai, papildymai ir
koregavimai, kam turi biiti nusiteike bei pasiruosg visi Sio modelio procesuose veikiantys asmenys. Ne
mazesn¢ svarbg ir reikSme turi ir kiti etapai. Rezultaty parengimo ir pateikimo etape, biitina parengti
objektyvig ir i§samig bei kvalifikuotai jg pristatyti. Siekiant didesnio rezultaty sklaidos, tuo paciu ir

reikiamos reakcijos | juos, rezultaty pristatymas turi biiti atliekamas ne tik imonés vadovybei, bet ir
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tiesiogiai uz paslaugy kokybe ir jy priezitirg atsakingiems darbuotojams, o taip pat ir tiesiogiai paslaugas
teikiantiems darbuotojams. Pageidautina, kad rezultaty pristatymg atlikty tiesiogiai tie asmenys, kurie
atliko vertinimg ir parengé ataskaita. Ketvirtajam etapui taip pat butina skirti reikia svarby démesj, nes
Jo pagrindu yra ne tik vykdomi paslaugy tobulinimo poky¢iai, bet ir kontroliuojamas jy jgyvendinimas.
Parengtas modelis yra universalus ir gali buti taikomas kitose paslaugy teikimo srityse, jj pagal poreikj

ir butinybe tikslinant bei koreguojant, atsizvelgiant | paslaugos rasj ir jy teikimo sglygas.
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ISVADOS IR PASIULYMALI

Teoriné analize rodo, kad Siuolaikiné paslaugy teikimo organizacija, norédama islikti konkurencinga
paslaugy rinkoje, privalo suprasti, kad paslaugy kokybé savaime nesusiformuoja, ja reikia valdyti.
Paslaugy kokybés valdymo ir pastovy jy tobulinimo poreikj turi suprasti visi organizacijos darbuotojai
— pradedant auksciausio lygio vadovybe ir baigiant tiesiogiai paslaugas teikianciais darbuotojais. Kartu
biitina jsisgmoninti, kad tai galima padaryti tik atliekant objektyvy ir kvalifikuotg teikiamy paslaugy
kokybés vertinima.

Atlikta jvairiy specialisty nuomonés ir patirties analizé rodo, kad jvairiose Salyse paslaugy kokybé
vertinama ir tobulinama jvairiausiais biidais, taikant jvairius modelius. Organizacijos paslaugy kokybés
vertinimg, valdyma ir tobulinimg pasirenka, norédamos pasiekti tam tikry rezultaty - vienos siekia
tobulinti jau sukurtg paslaugos kokybe, kitos siekia jvertinti paslaugy teikimo kokybiskuma, o kitos
tiesiog siekia sukurti paslaugy kokybés vertinimo, valdymo ir pastovaus jy tobulinimo kompleksing
sistema, reikiamg démes;j skiriant funkcinei ir techninei paslaugy kokybei.

Analiz¢ rodo, kad paslaugy vertinimas, valdymas ir tobulinimas yra daugialypis procesas, turintis daug
dedamyjy veiksniy ir faktoriy, lemianciy bei jtakojanciy i paslaugy kokybe. Siekiant efektyvinti §j
procesa, kaip rodo atlikta Sio darbo pagrindu analizé, paslaugy kokybés vertinimas, valdymas ir jy
tobulinimas, turi buti vykdomas sisteminiu pozitiriu, kompleksiskai naudojant jvairius metodus ir biidus,
tokius kaip vidaus ir iSorés paslaugy audita, ,,Slapto pirkéjo* ir kitus metodus, kurie leidzia ne tik
objektyviai jvertinti teikiamy paslaugy kokybés lygi, bet ir sudaro reikiamas salygas bei prielaidas jas
pastoviai tobulinti. Ypatingai tai aktualu ty paslaugy srityje, kurios susijusios su zmogaus sveikata, kas

ry$kiai yra pasireiskia farmacijos paslaugy atveju.

Atliktas tyrimas parodeé, kad ,,Smaragdiné vaistiné* tinklo paslaugos yra teikiamos siekiant
maksimaliai patenkinti farmaciniy paslaugy vartotojus, kartu pastoviai analizuojant ir vertinant naujas
galimybes kaip patobulinti Siy paslaugy kokybe. Respondentai savo atsakymuose iSskyré visa eilg
svarbiy veiksniy ir faktoriy, kurie yra svarbiis ir kuriy pasireiSkima ir jtakg j bendra teikiamy paslaugy
kokybe teikia pastoviai vertinti.

Kartu apklausos rezultatai parodé¢ ir eile problemy, kurios neigiamai veikia j paslaugy kokybe: ne
visi darbuotojai turi reikiamg supratimg ir nuostatas apie tai kas ir kokie faktoriai yra svarbis vaistiniy
paslaugy teikimo kokybei, ne visi jaucia reikiamg atsakomybe uz savo veiklg (tai patvirtino net 51,16%
apklaustyjy). Problemy yra su ir vidine komunikacija paslaugy teikimo sistemoje, yra trikumy IT
taikymo sistemoje, kas trukdo operatyviam informacinio rySio palaikymui, sprendziant vartotojy
uzklausy problemas. Tik maziau kaip pusé apklaustyjy (44,19% ) gebéjima jkveépti, motyvuoti, valdyti
stresus ir konfliktus, mokéjimas organizuoti kity darbg yra svarbus veiksnys paslaugy teikime. Néra

reikiamo supratimo ir apie tai, kokig jtaka vaistininky mokéjimas keistis informacija su kitais tinklo
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nariais, mokéjimas kooperuotis daro siekiant tobulinti aptarnavimo kokybe. Tik 46,51% vaistininky
mokéjima organizuoti savo darbg, planuoti, derinti, nustatyti prioritetus tiesiogiai suriSo su jtaka j
paslaugy kokybe.

Atlikta teoriné analiz¢ ir pravestas tyrimas parod¢, kad norint sékmingai vertinti, valdyti bei pastoviai
tobulinti ,,Smaragdinés vaistinés,, tinklo paslaugas, biitina taikyti Sio darbo pagrindu parengta Paslaugy
kokybés valdymo ir tobulinimo modelj, kuris detaliai yra pristatytas ir iSanalizuotas 4 Sio darbo skyriuje.
Sis modelis gali bati taikomas ir kitose paslaugy teikimo jmonése, jj reikiamai ir tikslingai adaptuojant,
atsizvelgiant ] jmonés teikiamy paslaugy sritj, darbuotojy pasirengima, turimg vertinimo sistema ir kitus

niuansus.
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PRIEDAI

1 Priedas
Vartotojy naudojamos dimensijos, vertinant paslaugos kokybe
Kokybés dimensijos Apibudinimas Klausimy, Kkurie gali Kilti
vartotojams, pavyzdziai

Apciuopiamumas Fiziniai  elementai, jranga, | - Ar lengvai suprantama banko

(angl. tangibles) komunikacinés priemonés, | ataskaita?
personalo apranga - Ar patrauklus viesbucio

interjeras?

Patikimumas

(angl. relaibility)

Sugebéjimas atlikti pazadéta

paslauga patikimai ir tiksliai

- Ar gera draudimo agentiiros
reputacija?

- Ar sutartyje nurodytos salygos
atitiks realybe?

Jautrumas

(angl. responsiveness)

Noras padéti vartotojui ir
suteikti paslaugg punktualiai ir

greitai

- Ar vieSbudio administratorius

nori  iSklausyti,  susidarius

nemaloniai situacijai?
- Ar

imong¢je greitai

sprendziamos iSkilusios

problemos, nusiskundimai?

Tikrumas, kompetencija
(angl. assurance,

competence)

Personalo Zinios ir sugebéjimai,

reikalingi teikiant paslauga

- Ar kelioniy agentas gali
suteikti reikiamg informacijg
apie keliong?

- Ar turto vertintojas iSmano
turto  vertes

Sios  jmonés

apskaiciavimo metodika?

Empatija (angl. empathy)

Gera komunikacija,
sugebéjimas jsijausti ] kliento
padét] ir zitréti | jo rupescius

kaip } savus

- Ar sugebés jmoné atlikti

specifines paslaugas?

- Ar maloniai, riipestingai
elgiasi  léktuvo  palydoveé
kelionés metu, susiklésCius

nemaloniai situacijai?




2 Priedas
Paslauguy kokybés modeliy ypatumai

Paslaugy kokybés modeliai Ypatumai

Ch. Gronroos (1984) Pats paprascCiausias paslaugy kokybés modelis,
integruojantis paslaugy jmonés jvaizd} kaip
svarby kokybés veiksnj. Bendra vartotojo
suvokiama kokybé yra iSskaidyta j laukiamg ir
patirta kokybe. Patirta kokybé vertinama dviem

bidais, kaip techniné ir funkciné.

E. Gummesson 4 Q (1987) Neisskiria paslaugy kokybés definicijos ir
kokybe traktuoja kaip prekés, kuri suvokiama
kartu su paslaugomis, kokybe.
Vartotojo suvokiamai paslaugos kokybei daro
itaka dvi veiksniy grupés:
1. modeliavimo, gamybos, pristatymo ir
santykiy kokybés (4Q);

2. jvaizdis, lukesciai ir patirtis.

Integruotas CH. Gronroos ir E Sis modelis jungia du skirtingus pozitrius j tai,

Gummesson (1987) kaip kuria kokybé. Akcentuojamas ne tik
vartotojo, bet ir kiekvieno jmonés skyriaus ar
netgi darbuotojo indélis | kuriamg kokybe. Kaip
pagrindinis  veiksnys, lemiantis  paslaugos
kokybe, jvardinamas vartotojo Suvokimas.
Vartotojo suvokiamg kokybe veikia 4Q ir
funkciné bei techniné kokybe, kurios gali viena

kita veikti.

A. Meyer — Mattmiiller (1987) ISskiriamos keturios subkokybés, kurios svarbios
tiek paslaugos teikéjui, tiek vartotojui: potenciali
paslaugos teikéjy kokybé, proceso kokybé,
potenciali klienty kokybé ir rezultato kokybé.
Kiekviena subkokybé susijusi su dviem
pagrindiniais paslaugos proceso komponentais:

»kas“ ir , kaip*.




W. Miiller (1993)

Atspindi  vartotojo  psichologinj  kokybés
jvertinimo kelig ir nurodo tarpasmeniniy ir
vidiniy asmeniniy veiksniy jtakg keturioms
kokybés vertinimo etapams: kokybés likesciai,
suvokta kokybé, pazintinis palyginimo procesas

ir reakcinis elgesys (popirkiminis).

L. L. Berry, V. A. Zeithaml, A.
Parasuraman Spragy modelis (1985);

SERVQUAL (2015)

Nurodomi galimi trukumai ir klaidos tam tikruose
paslaugos teikimo etapuose bei biidai tiems
trikumams pasalinti. Taip pat atskleidziama,
kurie pagrindiniai veiksniai, susije su paslaugos
kokybe, priklauso teikéjui, o kurie — vartotojui.

Skirtas jvertinti suvoktai gautos paslaugos
kokybei, nepaisant bendro jy suformavusio
proceso. Akcentuojamos penkios dimensijos,
turinCios jtakos kliento paslaugos kokybés

suvokimui.
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3 Priedas
TYRIMO ANKETA

Gerbiamieji,

Sios anketos pagrindu vykdomas tyrimas, siekiant isanalizuoti vaistiniy paslaugy kokybés vertinimo ir
tobulinimo galimybes.

Démesio! Anketoje néra teisingy ar klaidingy atsakymy. Atsakymuose reikia issirinkti ir pazymeéti vieng
atsakymgq, labiausiai atspindinti Jiisy nuomone.

Jums priimtiniausiq atsakymq pazymeékite kryziuku (arba apibraukite), o informacija paskutiniuosiuose
klausimuose jrasykite.

1. Kas Jusy nuomone yra svarbu, vertinant farmacinés paslaugos veikla, vaistinés paslaugy teikimo
kontekste (galimi keli variantai jiasy nuomone geriausiai atspindinciy atsakymy):

[

0O O

bendroji bendravimo kompetencija (gebé¢jimas uzmegzti ir palaikyti santykius partneriais
ir kolegomis, organizacijos vadovybe, mokéjimas iSklausyti ir prisitaikyti prie jvairaus
charakterio zmoniy),

tiksliné bendravimo ir aptarnavimo kompetencija (gebéjimas uzmegzti ir palaikyti
efektyvius ir abipusiai priimtinus santykius su pacientais, mokéjimas isklausyti ir
prisitaikyti prie jvairaus charakterio pacienty, kartu suteikiant jiems kokybiskas
paslaugas),

organizaciné kompetencija (gebéjimai organizuoti savo darba: planuoti, derinti su kitais
asmenimis, nustatyti prioritetus),

profesiné kompetencija (Ziniy ir jgiidziy, butiny tam tikrai profesijai, visuma),

vadybiné kompetencija (mokéjimas jkvépti ir motyvuoti kitus asmenis, valdyti stresus ir
konfliktus, organizuoti kity darbg),

pedagoginé kompetencija (rodo paslaugy teikéjo mokéjima paaiskinti, padéti suprasti,
kas ir kod¢l vyksta, kokios galimos paslaugos pasekmés),

kognityviné kompetencija (mokéjimas mokyti ir pastovias siekti tobuléjimo visose

srityse, susijusiose su savo profesija ir vykdoma veikla),

2. Kiekvienas miisy tinklo darbuotojas jaucia asmening atsakomybe uz visos organizacijos darbo

efektyvuma.

O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

3. Miisy organizacijos darbuotojai stengiasi padaryti daugiau nei i$ jy reikalaujama.
O Visiskai sutinku O sutinku O nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

4. Esant ar neesant vadovams, zmonés dirba efektyviai ir savarankiskai.
O Visiskai sutinku O sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

5. Organizacija didelj démes;j skiria paslaugy kokybei bei produktyvumo didinimui.
O Visiskai sutinku O sutinku O nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau



6. Organizacijoje skiriamas didelis démesys (santykiy karimui ir palaikymui ilgalaikiame periode)
bendravimo su vaistinés paslaugy vartojimo pacientais.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ nezZinau

7. Organizacija siekig ir stengiasi uztikrinti pacienty pasitenkinima.
O Visiskai sutinku O sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

8. Organizacijai labai svarbu darbuotojy pasitenkinimas savo darbu bei jy lojalumas organizacijai.
O Visiskai sutinku ~ [J sutinku ] nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ nezinau

9. Organizacija labai svarbi auksta paslaugy kokybé ir nuolatinis jos tobulinimas.
O Visiskai sutinku O sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

10. Visi darbuotojai turi pakankamai informacijos apie organizacijos veiklg ir jos tikslaus.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ neZinau

11. Vadovai ir kiti administracijos darbuotojai noriai informuoja organizacijos darbuotojus apie jos
veiklos situacija dabartyje ir perspektyvoje.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

12. Pacientu aptarnavimo kokybé miisy organizacijoje vertinama kaip vertingas faktorius, turintis
svarbig reikSme¢ organizacijos veiklos efektyvumui ir jos konkurencingumui.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

13. Kiekvienas vaistiné¢ darbuotojas nuolat siekia i$siaiSkinti pacienty pageidavimus ir tai, kaip gali
bati maksimaliai patenkinti jy poreikiai.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

14. Ar mokate ir galite reikiamai save jsivaizduoti vaistiniy paslaugy pacientu.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ nezinau

15. Vaistininkai priimami j darbg, vertinant jy bendrajg bendravimo ir tiksling bendravimo ir
aptarnavimo kompetencija, §j procesg atliekant kvalifikuotai ir objektyviai.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

16. SprendZiant organizacijai svarbius pacienty aptarnavimo klausimus, atsizvelgiama j darbuotojy
nuomong, pasitilymus.
O Visiskai sutinku ~ [J sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ nezinau

17. Tinklo vadovybeé reikiamai padeda ir skatina gerinti bei tobulinti paslaugy kokybe.
O Visiskai sutinku O sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

18. Organizacijoje praktikuojamos jvairios komunikavimo formos - ,, i§ virSaus Zemyn*, ,, i§ pacios |
virsy“, ,,horizontaliai®, jstrizai‘.
O Visiskai sutinku O sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

19. Vaistininkai skatinami suzinoti kuo daugiau apie teikiamas paslaugas ir jy teikimo tobulinimo
galimybes.
O Visiskai sutinku ~ [J sutinku  [J nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

20. Vaistininkams sudaromos reikiamos galimybés patiems tobulinti teikiamy paslaugy kokybe,
priimti sprendimus d¢l efektyvesnio paslaugy darbo organizavimo.
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O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

21. Vaistiniy darbuotojai padeda vieni kitiems, nelaukdami jsakymy ar nurodymy tai daryti.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

22. Vaistiniy vadovybé puikiai bendrauja tarpusavyje ir mielai bendradarbiauja siekdami tobulinti
aptarnavimo kokybe..
O Visiskai sutinku ~ [J sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ nezinau

23. Visiems vaistiniy darbuotojams gerai suprantami organizacijos siekiai, tobulinant aptarnavimo
kokybe.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ nezinau
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24. Kiekvienas vaistinés darbuotojas zino tinklo vertybes ir kaip jos panaudojamos vykdant paslaugy

teikimg ir siekiant jas pastoviai tobulinti.
O Visiskai sutinku ~ [J sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ nezinau

25. Tinklo vadovybeé reikiamai Vertina vaistiniy darbuotojy veikla, siekiant tobulinti aptarnavimo
kokybe.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

26. Vaistininkams sudaromos reikiamos galimybeés, siekiant jgyti naujy ziniy pacienty aptarnavimo
kokybés gerinimo srityje.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

27. Organizacijoje sudarytos reikiamo salygos asmeniniam darbuotojy bendriniam tobuléjimui.
O Visiskai sutinku [ sutinku ] nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ nezinau

28. Dalyvavimas seminaruose ir kity risiy mokymuose paslaugy teikimo gerinimo tema yra
naudingas.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) [ Visiskai nesutinku O nezinau

29. Vykdant vaistininky mokymus atsizvelgiama ne ] organizacijos, o darbuotojy poreikius.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

30. Tinklas skiria didelj démesj informaciniy sistemy tobulinimui, siekiant gerinti paslaugy kokybe.
O Visiskai sutinku O sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

31. Tinke egzistuoja tiksliné paslaugy kokybés kontrolé, savikontrolé neskatinama.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

32. Tinkle egzistuoja neformali paslaugy kokybés kontrolé, skatinama savikontrolé.
O Visiskai sutinku O sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

33. Organizacijai labai svarbiis:
- vaistininky sugebéjimas pazinti pacientg ir jo poreikius.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O neZinau

-vaistininky mokéjimas mokytis, mokéjimas tobulinti aptarnavimo kokybe.
O Visiskai sutinku O sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau
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-vaistininky gebéjimas jkvépti, motyvuoti, valdyti stresus ir konfliktus, mokéjimas organizuoti kity
darba.
O Visiskai sutinku ~ [J sutinku ] nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ nezinau

-vaistininky mokéjimas keistis informacija su kitais tinklo nariais, mokéjimas kooperuotis, siekiant
tobulinti aptarnavimo kokybe.

O Visiskai sutinku ~ [J sutinku ] nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku [ nezinau

-vaistininky mokéjimas organizuoti savo darba, planuoti, derinti, nustatyti prioritetus.
O Visiskai sutinku [ sutinku [ nesu tikras(-a) O visiskai nesutinku O nezinau

34 Pasirinkite Juisy nuomone svarbiausius paslaugos kokybés kriterijus :

Paslaugy kokybés kriterijai Svarbu | Neturiu Nesvarbu

nuomoneés

Patikimumas (paslaugos pateikimas pacientams be jokiy atsisakymy)

Reagavimas (greitas atsakas j pacienty norus)

Kompetentingumas (gebéjimas konsultuoti pacientus)

Paslaugumas (mandagus ir pagarbus personalo elgesys su pacientais)

Komunikabilumas (gebéjimas bendrauti su pacientais)

Saugumas (rizikos ir grésmés pacientui nebuvimas)

Pacienty pazinimas (pastangos suvokti pacienty poreikius)

Informatyvumas (kokiame lygyje pacientai supranta teikiamy

paslaugy esme, jy vartojimo ir naudojimo prasme)

35. Jusy Iytis: O moteris Ovyras

36. Jusy amzius

37. Jusy iSsilavinimas

38. Jusy uzimamos pareigos

39. Jusy bendras stazas vaistiniy veikloje

40. Jusy stazas Sioje organizacijoje

Dékoju uz atsakymus.



