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SUMMARY

Customer loyalty in today’s business world is the driving force. Health care organizations
are no exception. Whether public or private organization, the competitive battle is big and
organizations are fighting for each patient. For organizations, long-term relationships become the
priority goal because only they ensure loyal relationships. Lithuanian and foreign experts state that
every loyal patient becomes an organization's competitive advantage over other organizations as it
helps to ensure the success of a health care organization and provides benefits in supporting long-
term relationships for both parties. Loyalty is one of the most significant strategies in today’s
business as it ensures each organization’s stability and higher profitability because for each
organization, it is cheaper to keep existing customers than to attract new ones. Just knowing your
patients’ needs and expectations can provide proper health care and health promotion services thus
maintaining and strengthening long-term relationships resulting in consumers loyal to organization.

Object of the thesis: Consumers of the Biofirst private clinic.

Goal of the thesis: Formation and evaluation of loyalty of consumers of the Biofirst private
clinic.

Tasks of the thesis:

1. To examine the problems in the private clinic, which provides health care and health
promotion services.

2. To perform the theoretical analysis of loyalty of the consumers of health care and health
promotion services.

3. To identify customer loyalty in the Biofirst private clinic and the factors influencing it.

4. To provide the Biofirst private clinic with recommendations to increase patient loyalty and
retain loyal patients.

Research methods: Research methods used in this thesis are systematic and comparative
literature analysis as well as patients loyalty assessment study conducted in the Biofirst private

health care and health promotion services clinic. The patients received 387 questionnaires, of
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which 300 have returned (response rate was 77.52 per cent.). Statistical data analysis was
performed using SPSS 17.0 program and Excel 2010 program.

Thesis results:

The first section of the Master’s thesis provides the justification of the loyalty problem in
the Biofirst private clinic. First, the section includes a presentation of the private clinic rendering
health care and health promotion services, description of a wide range of services and state-of-the-
art and innovative technologies used. It was found that the clinic's range of services covers all
health care and health promotion services. However, the entire health care system is a fairly
complex mechanism. Public health organizations, the services of which are paid by the territorial
health insurance funds, fiercely compete with private medical organizations for each patient.
Strategic SWOT and VRIO analysis showed that a competitive advantage over other organizations
in the Biofirst clinic are highly-skilled doctors as well as state-of-the-art and innovative equipment.
The clinic uses marketing activities and attracts many new / original clinic patients, but here these
patients visit once and usually receive diagnostic and medical consult services, yet do not attend the
clinic again. Therefore, the organization is facing a lack of loyalty in patients, which arrests the
further clinical development and growth as it requires huge investment for the attraction of primary
patients. The Biofirst private clinic, which provides health care and health promotion services,
must pay particular attention to the loyalty-building in patients as this possibility is not utilized in
the clinic at all.

The second section of the Master’s thesis provides the theoretical analysis of loyalty in the
consumers of health care and health promotion services. The analyses showed that health care and
health promotion services cover a wide range of services. For the organizations rendering health
care and health promotion services, just as for other industry sectors, the same or at least very
similar principles of customer loyalty are valid. According to the theoretical analysis performed,
organizations rendering health care and health promotion services should be attributed to
multidimensional customer loyalty as it is expressed in behavioral and attitudinal loyalty. In such
loyalty concept, the relationship building, trust and satisfaction are of importance, while health care
and health promotion are exactly the area where loyalty to an organization is impossible without all
of these factors. There are a lot factors that influence customer loyalty, however, in order to
achieve maximum results, each organization must identify them and generate a customized set of
customer loyalty determinants.

In the third section of the Master’s thesis, the results of the study revealed that there are
only few of loyal customers in the Biofirst private clinic. The patient attending the clinic for more
than two years made up only 24.3 per cent of all the existing customers. The study conducted has
demonstrated that the majority of people who visited the clinic would recommended (97.3 per cent)
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their family, friends or acquaintances to visit this clinic, which indicates high customer satisfaction
with the clinic’s services and which is also supported by the study results. Moreover, the sources of
this clinic’s notice for others in as much as 51.7 per cent are the acquaintances and friends who
have visited the clinic, working professionals and family members; therefore, this is an especially
important aspect for the company's advertising. The study data show that as much as 68.7 per cent
of the patients are encouraged to visit the clinic namely by its state-of-the-art and innovative
medical equipment. The study data revealed that the majority of the respondents visited the clinic
to get doctor consult (42.0 per cent) and they visit the Biofirst clinic being mostly stimulated
precisely by the opportunity to reach the desired specialist quickly (31.0 per cent) as well as
specialist expertise (47.7 percent.). The study results showed that the patients, who visit the Biofirst
clinic, are satisfied with a variety of patient and staff interaction aspects. Moreover, the longer they
attend the same doctor, the more patients have courage to ask for information (29.0 per cent) and
the more they trust their doctor (28.3 percent.). The results showed that for the respondents, who
have lower education level, regular visits to the same expert provide greater relaxation to
communicate, while for the respondents, who have higher education level, it gives greater
confidence in the expert and the courage to ask for more accurate information (p <0.05). Thus, in
order to provide quality services to customers and form their loyalty, it is important to take into
account customer characteristics and information needs. The study showed that men, who visited
the Biofirst clinic, statistically significantly more often than women are satisfied with the expertise
of doctors and other professionals and their attention, pleasant service, state-of-the-art and
innovative equipment and the location of the clinic (p <0.05). There is also a tendency observed

that women generally less than men are satisfied with all the services rendered in the clinic.
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IVADAS

Aktualumas. Siuolaikiniame pasaulyje, kur konkurencija yra labai intensyvi, vartototojy
paklausa daZnai kintanti, organizacijos yra verc¢iamos, bei skatinamos ieSkoti konkurenciniy
pranasumy, kurie joms leisty konkuruoti rinkoje. Sparciai besikei¢ian¢ioje aplinkoje visoms
organizacijoms, labai svarbu visg savo démesj nukreipti j vartoja, bei j ilgalaikiy santykiy kurimg ir
plétojima su savo vartotojais. Vis daugiau démesio skiriant vartotojy lojalumui, daugéja autoriy,
Besikeiciantis verslo pasaulis ir jame vykstantys procesai, skatina organizacijas ieskoti naujy budy
ir galimybiy, bandant pritraukti naujus vartotojus ir paversti juos lojaliais organizacijai (Zvireliené
ir Kvedaras, 2011). Siandieniame versle, konkurencija yra milzinika ir jgyti konkurencinj
pranaSuma prie§ kitas organizacijas yra labai sudétinga. Tad Siuo metu vienas i$ pagrindiniy visy
organizacijy tiksly, norint turéti konkurencinj pranasumg ir jj iSlaikyti yra lojaliy vartotojy
pritraukimas ir i§laikymas (Zikiené, 2009).

Pacienty lojalumui labai didele jtaka daro sveikatos priezitiros paslaugy kokybé. Taciau,
kaip teigia Kazlauskiené ir Ruzukevicius (2015), kiekvienas pacientas yra unikali asmenybé¢, dél to
sveikatos priezitros ir sveikatinimo paslaugos jiems taip pat yra skirtingai suprantamos, ir savaip
unikalios, juk Kkiekvienas pacientas ar vartotojas skirtingai supranta ir vertina - kokybe, o ypac
sveikatos priezifiros ir sveikatinimo paslaugy kokybe. Siandiena kiekvienos sveikatos priezitiros ir
sveikatinimo paslaugas teikiancios organizacijos pagrindinis tikslas yra - lojalus vartotojas, taciau
ji pritraukti ir iSlaikyti milziniSky pastangy reikalaujantis darbas (Kazlauskiené ir Ruzevicius,
2015).

Vartotojy kokybés supratimas ir jos valdymas, bei vartotojy lukes¢iy patenkinimas yra pats
svarbiausias paslaugy srities tikslas (Sriubas, 2013). Sveikatos prieziiros organizacijy veikla turi
buti akcentuojama | vartotojy poreikiy patenkimimg, nes buitent medicinos organizacijos yra tos,
kuriose pacienty liikesCiy patenkinimas yra svarbiausia dalis, kadangi tik patenkinti vartotojai
skleidZia apie organizacijg teigiamus atsiliepimus, bei duoda rekomendacijas, o tai yra labai svarbis
veiksniai lojalumo jgijimui ir palaikymui (Bakanauskas, 2004).

Problema. Vartotojy lojalumas yra viena i§ pagrindiniy, Siuo metu plaéiai analizuojamy
verslo problematiky, taCiau apie lojaluma sveikatos prieziliros ir sveikatinimo paslaugas
teikianciose organizacijose straipsniy paraSyta labai nedaug. Lojalumas medicinos ir sveikatinimo
paslaugose iki Siol maZai nagrinétas, taciau sveikatos prieZitiros ir sveikatinimo paslaugas teikianciy
organizacijy yra labai daug, bei jvairiy tipy, be to ir konkurencija tarp jy dél pacienty yra labai
didel¢, vercia démesj sutelkti biitent j pacienty lojaluma, norint islikti konkurencingais rinkoje. D¢l

to labai svarbu iSanalizuoti, kas yra vartotojy lojalumas, kokie yra iSskiriami vartotojy lojalumo
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lygiai, kokie pagrindiniai vartotojy lojalumo veiksniai, bei kokia lojalumo programa tapty
instrumentu vartotojy lojalumui atsirasti, bei jj didinti. Siame magistro baigiamajame darbe
vartotojo (asmens, perkancio prekes ir paslaugas, kad visiskai jas suvartotu) ir paciento (asmens,
kuris kreipiasi pas gydytojq dél tam tikry paslaugy atlikimo) savokas naudosime bendrai, kadangi
sveikatos prieziliros ir sveikatinimo paslaugas  teikian¢ios  privacios klinikos ,,Biofirts*
atliekamomis paslaugomis naudojasi ir pacientai, ir vartotojai.
Darbo tikslas: Privacios klinikos ,,Biofirst vartotojy lojalumo formavimas ir jvertinimas.
Darbo objektas: Privacios ,,Biofirst™ klinikos vartototojai.
Darbo uzdaviniai:
1. ISnagrinéti privacios klinikos, kuri teikia sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo
paslaugas problematika.
2. Atlikti sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugy vartotojy lojalumo teoring
analizg.
3. Nustatyti vartotojy lojalumg privacioje klinikoje ,Biofirst* ir ji salygojancius
veiksnius.
4. Privaciai klinikai ,,Biofirst™ pateikti rekomendacijas pacienty lojalumo didinimui ir
lojaliy pacienty islaikymui.
Tyrimo metodai: Siame darbe naudoti ie tyrimo metodai:
e mokslinés literatliros sisteming ir palyginamoji Analizé;
e privacioje sveikatos prieziliros ir sveikatinimo paslaugy klinikoje Biofirst atliktas

pacienty lojalumo vertinimo tyrimas.
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1. LOJALUMO PROBLEMOS PRIVACIOJE KLINIKOJE
»BIOFIRST* PAGRINDIMAS

1.1. Privacios klinikos ,,Biofirst* klinikos pristatymas

UAB “Bioklinika” savo veiklg pradéjo 2009 m. rugséjo mén. 17 d. Klinikos atidarymo
idéja kilo pajautus privaciy gydymo organizacijy, kurios uzsiima nattraliais gydymo metodais
stygiy Kaune. Pradiné klinikos veikla prasidéjo su keturiais gydytojais homeopatais, kurie tuo
padiu buvo jvairiy sri¢iy gydytojai specialistais, bei naujausia tuo metu rinkoje esancia
diagnostikos jranga. Klinikos prekés zenklas ,, BIOFIRST* susideda i§ dviejy sudurtiniy zodziy
kurie apibiidina visg klinikos veikla: ,,BIO* - reiSkianti sgsaja su gyvenimu, bei natiiralumu,
»FIRST* — pirmas, tai yra siekis visada buti pirmiems. “BIOFIRST* §ukis - ,,Ateities medicina
Siandien parodo visg jmonés veiklos specifika ir strategija. Si sveikatos priezitiros ir sveikatinimo
paslaugy jstaiga iSsiskiria naujausiomis gydymo ir diagnostikos technologijomis, bei yra pazangios
medicinos ir estetikos klinika.

Nuo klinikos jkiirimo iki $iol, klinikos teikiamy paslaugy spektras labai iSsiplété. Pirmiausia
klinika jsigijo Sveicary kompanijos ,,Vitatec* sukurta unikalia sistema GLOBAL DIAGNOSTICS,
Si sistema veikia trejopai: iStiria, analizuoja ir pateikia atstatancios terapijos plang. Tada prie
gydytojy homeopaty prisijungé grozio ir estetikos specialistai, kurie gal¢jo pasiiilyti savo
vartotojams auksciausio lygio paslaugas su naujausiais ir vieninteliais Baltijos Salyse vokieciy
gamintais RAY LIFE (aparatu atlickamos neinvazinés veido ir kiino procediiros, padedancios
iSspresti jvairias odos problemas) ir FACE LAB (procediry metu Salinami odos nelygumai,
randeliai, pigmento pakitimo Zymeés, sutraukiamos poros, sprendZiamos riebios odos problemos,
skatinama kolageno, elastino gamyba, lyginamos raukSlelés) veido ir kiino prieziiiros aparatais.
Tuomet, kadangi klinika orientavosi | paZangiausias, naujausias technologijas jsigijo vienintelius
Baltijos Salyse Vokie¢iy gamintojy dermatovenerologinius lazerius, kurie pasaulyje buvo pripaZinti
aukso standartu.

Klinika pirmoji  Baltijos Salyse jsigijo naujos kartos echoskopa ZONARE ZS3, kuris
18siskiria nepriekaistinga vaizdo kokybe, todél leidzia itin tiksliai ir i§samiai iStirti jvairiy organy bei
sistemy biikle. Negincijamais technologiniais privalumais pasiZymintis echoskopas padeda tiksliai
istirti kraujotakos sistemos biikle, uzfiksuoti net menkiausius nukrypimus nuo normos ir galimai
uzkirsti kelig mirtinai pavojingoms ligoms. ,,Zonare ZS3*“ padeda gydytojams nuodugniai iStirti
sgnariy ir raumeny bikle, todél daugeliui pacienty nebereikia atlikti magnetinio rezonanso
tomografijos. Be to, aparatas tiksliai atvaizduoja ir apskaiciuoja Sirdies raumens judesius ir padeda

patikimai jvertinti kraujotaka per Sirdies voztuvus. Itin tiksliis skydliaukés tyrimai padeda patikimai
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jvertinti morfologinius pakitimus, o ypatingos raiskos kriity echoskopija yra labai svarbi kriities
vézio ir kity ligy ankstyvai diagnostikai.

Paskutinai  klinikos veiklos spektra papildé gydytojy specialisty: kardiology,
gastroenterology, ginekology, radiology, oftalmology ir t.t. Klinika pastoviai plecia savo paslaugy
spektra norédama patenkinti vis daugiau pacienty poreikiy, bei pasitlyti savo pacientams paslaugas,
kuriy negalima rasti kitose sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugas teikianciose
organizacijose. Nuo §iy metu sausio ménesio klinikos paslaugy spektra papildé 3 naujos sveikatos
priezitiros ir sveikatinimo paslaugos:

o klinika pradé¢jo teikti gastroskopijos ir kolonoskopijos tyrimo su anestezija paslaugas
- atlickamy tyrimy metu pacientas miega, ne jaucia jokio diskomforto, raumeny
atsipalaidavimas, todél tyrimus techniskai lengviau atlikti, jie trunka trumpiau,
galima geresn¢ gleivinés vizualizacija ir, svarbiausia, tai yra kur kas mazesnis stresas
pacientui.

e né8Ciyjy priezilros programa - ,,Biofirst” klinikos specialistai, sudarydami nésciyjy
prieziliros programg, pazadéjo svetingg aplinka, riipestingg aptarnavima, modernig
tyrimy jrangg ir jaukius vizitus tam, kad biisimy mamy laukimas biity pripildytas
geromis, harmoningomis néstumo akimirkomis.

e Dbei veloergomentrijos - elektrokardiogramos registravimas fizinio krtvio metu.
Tyrimas atlickamas minant specialy medicininj stacionary dviratj. Gydytojas
kardiologas tyrimo metu stebi Sirdies susitraukimy daznj, kraujospiidj, kvépavima,
elektrokardiograma ir bendra paciento bukle. Elektrokardiograma stebima pries§
kriivy, kriivio metu ir pabaigus minti dviratj.

Taigi, Siuo metu klinika teikia pacienty likescCius tenkinancias, j kokybe orientuotas jvairias
sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugas. Klinikoje Siai dienai darbuojasi 83 darbuotojai, 50 i3
ju ivairiy sri¢iy ilgamete patirt] turintys auksciausios kompetencijos gydytojai specialistai. Per
dieng klinikoje vidutiniSkai apsilanko apie 75 pacientai, kurie atvyksta atlikti jvairias sveikatos
priezitros ir sveikatinimo paslaugas.

Siuo metu islikti konkurencinga, pacienty likes¢ius tenkinandia sveikatos prieZiiiros jstaiga
pakankamai sudétinga. D¢l Sios priezasties ir noro patenkinti kiek jmanoma daugiau vartotojy
poreikiy UAB ,,Bioklinika® teikia platy sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugy spektra..
Norint sistemingai analizuoti klinikos veikla, bei atlikti problematikos analizg, pirmiausia reikia
iSanalizuoti klinikos teikiamas sveikatos priezitiros ir sveikatimo paslaugas. Kadangi klinikos
paslaugy spektras labai platus, visa klinikos veikla suskirstyta j pagrindinius keturis blokus:

gvdymas, diagnostika ir tyrimai, lazerio procediiros, bei estetiné medicina.
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Gydytojy specialisty
konsultacijos:

Atliekamos procediros:

Atliekamos procediiros:

Seimos gydytojas Nosies, nosiaryklés Lazeriné ginekologija
endoskopiniai tyrimai

Vidaus ligy gydytojas Kolonoskopija su Odos atjauninimas ir
anestezija patempimas

Gydytojas homeopatas Gastroskopija Apgamy, karpy ir papilomy

Salinimas
Kardiologas Ultragarsiniai tyrimai Frakcinis odos atnaujinimas
Ginekologas ,,Global Diagnostics* viso | Randy Salinimas ir gydymas

organizmo tyrimas

Dermatovenerologas

Maisto netoleravimo testas

Plauky Salinimas lazeriu

Neurologas Elektropunktiiriné Strijy Salinimas Aknés
diagnostika (spuogy) gydymas

Urologas Alerginis odos lopo Nagy grybelio gydymas
testas

Gartroenterologas Laboratoriniai tyrimai Kraujagysliy ir kapiliary

Salinimas

Anesteziologas Akiy diagnostika - Pigmentiniy démiy Salinimas
tyrimai

Endokrinologas Veny skleroterapija

Chirurgas

Dermatoskopija

Traumatologas - ortopedas

Nesciyjy priezitiros
sistema

Kraujagysliy chirurgas

Oftalmanologas

Otoringologas

Dietologas

Psichiatras

Gydytojai radiologai

Reabilitologas

Kinezeterapeutas

Fizioterapijos specialistas

2 pav. Sudaryta autorés pagal www.bioklinika.It internetinj puslapi

Kaip matome i§ veikly paskirstymo klinikos paslaugos sugrupuotos, kad galima biity

lengviau ir aiskiau analizuoti klinikos veiklg. Gydyma, diagnostikg ir tyrimus galima bty priskirti

sveikatos priezitiros paslaugoms, tuo tarpu estetiné medicina labiau atitinka sveikatinimo paslaugas.

Lazerio procediiros atitinka abi veiklas, kadangi su lazeriais atliekamos ir gydymo, ir grozio bei

estetikos paslaugos. Sunku tiksliai apibrézti visg ,,Biofirst™ klinikos veiklos specifika, kadangi ji

susideda i8 skirtingy viena kita papildanciy paslaugy. Juk strategijos, kurios tinka grozio ir estetikos

paslaugoms, dazniausiai netinka gydymui, bei diagnostikai ir atvirksc¢iai. Taciau platus paslaugy

spektras ir jy jvairové padeda klinikai patenkinti daugelio pacienty poreikius. Klinikos platus
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paslaugy spektras padeda pritraukti pakankamai daug naujy/pirminiy pacienty. Taciau Sie pacientai
dazniausiai naudojasi vienkartinémis klinikos paslaugomis, tokiomis kaip echoskopijos,
gastroskopijos ir kolonoskopijo tyrimai, gydytojy specialisty konsultacijos ir t.t. Pirminiai pacientai
apsilanke klinikoje dazniausia lieka patenkinti visomis jiems suteiktomis paslaugomis, taciau
gydyma tesia kitose sveikatos priezidiros ir sveikatinomo paslaugas teikianciose organizacijose,
kuriy paslaugas apmoka teritorinés ligoniy kasos (TLK).

Zinome su estetinés medicinos paslaugomis, klinikai konkuruoti rinkoje lengviau, kadangi
Siy paslaugy valstybinés ligoniy kasos neapmoka jokiose konkurentinése sveikatos prieziliros ir
sveikatinimo paslaugas teikianciose organizacijose.

Apibendrinant, galima teigti jog privati ,, Biofirst" klinika issiskiria savo placiu teikiamy
paslaugy spektru. Klinikos teikiamas paslaugas galima apibidinti kaip sveikatos prieziiiros ir
sveikatinimo paslaugas, kurios apima visq sveikatos, sveikatinimo ir estetikos paslaugy spektrq.
Klinikoje dirba daugiau kaip 50 auksciausios kompetencijos gydytojy ir kity sveikatos prieZiiiros
specialisty. ,, Biofirst* klinika daug investuoja j naujausias technologijas, inovatyvig ir moderniq
jrangq, kurios savo pasiiiloje neturi jokia kita privati sveikatos prieZiiiros ir sveikatinimo paslaugas
teikianti organizacija. Pacientams visada siekiama suteikti auksciausio lygio aptarnavimg, bei
patenkinti jy likescius. Norit suprasti privacios klinikos ,, Biofirst”  veiklos specifiskumg,

sekanciame skyriuje aptarsime bendrq sveikatos prieziiiros organizacijy specifikg.

1.2. Sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugas teikianc¢iy organizacijy
veiklos specifika
Sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugy sistema Siuolaikinéje visuomenéje atlicka
labai svarby vaidmenj — padeda Zmonéms iSsaugoti ir gerinti sveikatag(Europos komisija, 2014).
Sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugomis laikomas itin skirtingas ir platus jvairiy paslaugy
spektras. Sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugas teikian¢iy organizacijy veikly spektras
apima pagrindines visos visuomenés sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugas:
+ sveikatinimo ir ligy prevencijos paslaugas;
+ ligy diagnostika ir gydyma;
+ létiniy ligoniy ilgalaike priezitra;
+ reabilitacijos paslaugas ir paliatyviajg pagalbag;
Visos Sios paslaugos teikiamos skirtingo lygio sveikatos priezitiros ir sveikatinimo
paslaugas teikianciose organizacijose, priklausomai nuo ten esanciy jvairiy sri¢iy gydytojy ir kity

specialisty, bei organizacijos tipo (Kudukyté-Gasperé ir Jankauskiené 2014).
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Norint suprasti visa sveikatos prieZitiros sistemg, pirmiausia reikia suprasti medicinos
sektoriaus organizacijy veiklos specifikg. Lietuvoje medicinos paslaugas teikianciy organizacijy yra
dvi rasys:

1. Valstybés ir savivaldybiy sveikatos prieziliros organizacijos, kuriy iSlaidas apmoka

teritorinés ligoniy kasos (TLK).

no

Privacios gydymo jstaigos:
v’ privacios - kur uz paslaugas moka pats pacientas;
v’ privacios - kurios pasiraS¢ sutartis su teritorinémis ligoniy kasomis (TLK). Dalj paslaugy
kompensuoja TLK, dalj pats pacientas.

PSDF — Savanoriskas sveikatos draudimo fondas, Sis fondas dengia sveikatos priezitiros ir
sveikatinimo paslaugas teikian¢ioms organizacijoms, kurios turi pasiraS¢ sutartis su TLK, uz
apdrausty pacienty suteiktas sveikatos prieziliros ir sveikatinimo paslaugas. Pagal, galiojancius
teisinius aktus, Lietuvoje sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugas gali teikti tik valstybés
akredituotos medicinos jstaigos. Tai gali biti tiek valstybés ir savivaldybiy jsteigtos jmonés, tiek ir
privaios gydymo jstaigos, pasak Lietuvos respublikos sveikatos apsaugos ministerijos jsakymo
(1997) siy jstaigy paslaugos skirstomos:

1) Pirminé asmens sveikatos priezitira — $ig srit] apima, nespecializuotos medicininj
i$silavinimg turin€iy asmeny paslaugos, kurios susideda i§ Seimos gydytojo, bendrosios praktikos
slaugytojo, bei akuserio medicininés normos. Sios paslaugos gali biiti teikiamos tiek sveikatos
priezitiros jstaigoje, tiek paciento namuose ar kitose sveikatos prieZiiiros organizacijose. Siam
lygiui priskiriama ir odontology bei psichiatry paslaugos.

2) Antrinés asmens sveikatos priezitira — Siam lygiui priskiriama gydytojy specialisty
konsultacijos, kurios teikiamos ambulatorinése sveikatos prieziliros organizacijose.

3) Tretinés (specializuotos) ambulatorinés asmens sveikatos prieziiros paslaugos — Siam
lygui priskiriama priminio ir antrinio lygio gydytojuy konsultavimo paslaugos. Sias paslaugas teikia
gydytojai konsultantai tretinio lygio gydymo jstaigose.

Kiekvienais metai teritorinés ligoniy kasos sudaro sutartis su gydymo jstaigomis, dél
pacientams suteikty paslaugy apmokéjimo. Uz suteiktas paslaugas gydymo jstaigoms teritorinés
ligoniy kasos apmoka PSDF biudzeto 1éSomis (Valstybiné ligoniy kasa prie Sveikatos apsaugos
ministerijos, 2015). Taciau, ne visos paslaugos pacientui yra apmokamos i§ TLK, pacientai privalo
sumokeéti uz:

e uz visas kosmetologines procediiras;
e norédamas gauti gydytojo specialisto konsultacijg, neturint Seimos gydytojo

siuntimo;
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e gaunamas planines sveikatos prieziiros paslaugas, jeigu nori Sias paslaugas gauti
skubos tvarka, nelaukiant bendroje eil¢je;

e uz atliktg sveikatos patikrinimg planuojant iSvykti i§ Lietuvos. Taip pat uz sveikatos
tikrinima, norint jsigyti ginkla, vairuotojy paziméjima ir t.t. (Vilniaus teritoriné
ligoniy kasa, 2012).

Daugelis privaéiy sveikatos priezitiros organizacijy, norédamos gauti dvejopas pajamas,
kurios padengty jy iSlaidas, taip pat pasiraSo sutartis su TLK. Taciau nemaza dalis privaciy
sveikatos prieziliros organizacijy sutarciy su teritorinémis ligoniy kasomis nesudarinéja, kadangi
TLK iSlaidy kompensavimo bazinés kainos labai Zemos ir nesugeba padengti privaciy kliniky
18laidy. Dazniausiai privacios sveikatos prieziiiros organizacijos yra orientuotos j pacienty likesciy
patenkinima ir auksto lygio paslaugy kokybe, dél to tokiy kliniky patiriamos islaidos labai virSija
TLK apmokamas bazines kainas. Esant tokiam TLK apmokéjimui, deja, daugelis valstybés
finansuojamy sveikatos priezitiros organizacijy yra orientuotos tik j medicininio personalo
iSlaikymg ir pacienty srauty uztikrinimg, tuo tarpu privacios sveikatos prieziliros organizacijos
dazniausiai kelia sau didesnius tikslus: pacienty lukes¢iy patenkinimas, auks¢iausios kompetencijos
gydytojy islaikymas, modernios ir inovyvios jrangos turéjimas.

Remiantis Lietuvos Respublikos sveikatos priezitiros jstatymu (1996), sveikatos prieziiiros
istaigas galima sukvalifikuoti pagal nuosavybés forma:

» Privacios gydymo jstaigos — $ios jstaigos priklauso privatiems investuotojams, jy
savininky pagrindinis tikslas gauti pelng ir jj maksimizuoti.

» Valstybinés sveikatos prieZiiiros jstaigos — Sios jstaigos priklauso jy steigéjams, tai
yra savivaldybéms, valstybei.

» Savanoriskos nepelno gydymo jstaigos — $iy istaigy tikslas atlickamos paslaugos, tai
yra organizacijos siekia suteikti kuo daugiau paslaugy, negaunant kuo daugiau pelno.

Kitas sveikatos priezitiros kvalifikavimo kriterijus yra finansavimo $altinis:

» VieSosios — kadangi Si sveikatos prieziliros organizacija teikia tik nemokamas
paslaugas, jos pagrindinis finansavimo Saltinis yra PSDF.

» BiudZetinés — kaip ir vie$oji teikia tik nemokamas paslaugas, kurias finansuoja taip
pat PSDF.

» Privacios — jeigu sveikatos prieziliros organizacija néra sudariusi sutar¢iy su TLK,
jos finansavimo Saltinis yra tik pacientai, tafiau jeigu yra sudariusi sutartis bazinius
mokéjimus sumoka ir TLK.

Taip pat Lietuvoje, kaip ir daugelyje pasaulio Saliy vis labiau populiar¢ja savanoriskas
sveikatos draudimas. Siuo draudimu darbuotojus apdraudzia darbdaviai jmonés léSomis.

Darbuotojai su Siuo draudimu gali : profilaktiskai pasitikrinti sveikata, pasiskiepyti, atlikti visus
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butinus tyrimus tiksliai diagnozei nustatyti, sustiprinti sveikata, pasinaudoti odontology
paslaugomis, reabilitacijos procediiromis, jsigyti vaisty ar medicininés pagalbos priemoniy, ir visai
tai atlikti sveikatos prieziliros organizacijose, su kuriomis draudimas yra pasirasgs
bendradarbiavimo sutartis(Compensa, 2017).

Lietuvoje Siuo metu veikia misri sveikatos priezitros ir sveikatimo paslaugas teikianciy
organizacijy finansavimo sistema. Sioje sistemoje yra i$skiriami keturi pagrindiniai sveikatos
priezitros ir sveikatinimo paslaugy finansavimo $altiniai:

1. I§ bendry mokesc¢iy gautos pajamos autos i$ valstybés ir savivaldybiy surinkty biudzety;

2. Imokos j PSDF biudzeta,

3. Jmokos j savanoriSko draudimo sistemg , darbuotojy sveikatos draudimas;

4. Pacienty privacios 1¢3os;

Visa sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugy teikianciy organizacijy finansavimo

sistema pavaizduota 1 pav.

Darbdavvs ‘ : Darbuotoias

Moka mokescius Moka jmokas Moka ymokas
Vvriausvbe Privatus draudimas

Vykdo kontrolg,
teikia subsidijas

Apmoka, kompensuoja
paslaugas

Sveikatos
prieZiros
sla1gos

Teikia sveikatos

Paciental S
pricziiros paslaugas

1 pav. Misri sveikatos prieZiiros finansavimo sistema sudaryta remiantis Cerniauskas, 2008

Kaip matome, visa sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugas teikian¢iy organizacijy
sistema sudaryta taip, kad pacientui nereikéty mokéti uz jokias jam suteikiamas Sveikatos
priezitiros paslaugas. Lietuvoje sveikatos prieziliros sistema pacientui leidzia pac¢iam nuspresti kur
ir kokiomis paslaugomis naudotis, pats pacientas turi pasirinkimo laisve eiti pas privaéiai dirbancius
gydytojus ar naudotis valstybiniy kliniky, kur paslaugas apmoka ligoniy kasos paslaugomis. Labai
daznai pacientai ieSkodami tam tikro specialisto susiduria su situacija, kad tas pats gydytojas
paslaugas teikia tiek valstybinése sveikatos prieziliros jstaigose, tiek privaciame sektoriuje, taciau
iSlieka skirtumai dé¢l patekimo pas norimg specialisto laukimo trukmés, paslaugy kokybés, bei

mokamy ar nemokamy paslaugy atlikimo. Dabartinéje visuomenéja pacientas gaudamas sveikatos
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priezitros paslaugas siekia ir savo ltikesciy patenkinimo, dél to mokamos paslaugos jj ne visada
atbaido. Dabartinis gyvenimo tempas pacientus skatina lankytis ir privaciose sveikatos priezitiros
organizacijose, kadangi pacientai orientuojasi j gaunamg pridéting verte, atliktos paslaugos kokybe,
aptarnavima, bendravimag bei gydytojo kompetencija tad paslaugos apmokestinimas nevaidina
svarbiausio vaidmens. Taciau norint, kad pacientas ir ateityje naudotysi sveikatos prieziiiros
organizacijos paslaugomis, jam suteiktos paslaugos privalo atitikti jo liikescius. Kiekviena sveikatos
prieziliros jstaiga nesvarbu ar privati ar valstybiné kovoja dél kiekvieno paciento, kadangi
konkurencija Siame sektoriuje yra didelé.

Pasak, Kazlauskienés ir RuzeviCiaus (2015) labai daug privaciy sveikatos prieziiiros ir
sveikatinimo paslaugas teikianéiy organizacijy, labai daznai nesusimgsto apie tai, jog savo
paslaugas parduoda labai brangiai, bei ar pacientas pasiruos$es uz jas mokéti organizacijos norimag
sumg. Kiekviena sveikatos priezitiros organizacija turi buti orientuota j pacientg bei jo likescius,
isivertinti kokios kokybés sveikatos priezitiros paslaugas teikia, ir siekti kad pacientas visada bty
patenkintas ir naudotysi tos pacios sveikatos prieziiiros paslaugomis. Sveikatos prieziliros jmoniy ir
pacienty santykiai turi biiti glaudis, nes tik tai leidzia sveikatos prieziliros organizacijg perkelti |
kitg lygmenj ir sustiprinti tarpusavio rysj. Kiyak ir Medvedeva (2015) mano, kad

,, abipusiai naudingy ilgalaikiy santykiy su pacientais palaikymas turéty tapti prioritetu ty
istaigy, kurios siekia pelningai veikti konkurencinés rinkos salygomis, nes pastovus S§iy santykiy
tobulinimas suteikia jstaigoms konkurencinj pranasuma, kurj sunku nukopijuoti®.

Pasak, Platonova, Kennedy, Shewchuk, 2008 naujausi tyrimai parodé, kad pacienty
ilgalaikiai santykiai su sveikatos priezitiros organizacijomis, visapusiS$ka prieZitira, paslaugy
prieinamumas yra susij¢ su didesniu pacienty pasitenkinimas (Donahue, Ashkin, ir Pathman, 2005;
Saultz & Albedaiwi, 2004), stipresniu paciento ir gydytojo santykiu, bei geresniu gydymo rezultatu
(O'Malley & Forrest, 2002; Parchman & Burge, 2003), gydymo kontrole, paciento elgesio
problemy atskleidimu, ir sumaZzintomis sveikatos prieziiiros i§laidomis (Gabel, Lukas & Westbury,
1993).

Kaip matome visa sveikatos prieZiiiros sistema pakankamai sudétinga. Pacientas turi pilng
pasirinkimo laisve kur, kokiomis, pas kokj specialistq paslaugoms naudotis. Kadangi pacientui
suteikiama pilna pasirinkimo laisve, sveikatos prieZitiros ir sveikatinimo paslaugas teikiancios
organizacijos, nesvarbu ar valstybinés ar privacios stengiasi ir kovoja dél kiekvieno paciento.
Norint, kad pacientui sveikatos prieziuros ir sveikatinimo paslaugas teikianti organizacija tapty
pasirinkimu numeris vienas, siekia, kad pacientui bity suteiktos jo likescius atitinkancios sveikatos
priezitiros ir sveikatinimo paslaugos, bei kad paslaugos bity suteikiamos vienoje vietoje ir
pacientui nereikty vaikscioti po skirtingas sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo jstaigas. Tuo tikslu ir

klinika ,, Biofirst " isplétusi platy paslaugy spektrq pacientams, kad pacientams nereikty papildomai
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ieskoti , kur kokias paslaugas papildomai gali gauti. Sekanciame skyriuje bus aprasyta privacios

klinikos ,, Biofirst“ strateginé analize.

1.3. ,,Biofirst“ klinikos strateginé analizé

Norint isanalizuoti klinikos veiklg atliekama SWOT ir VRIO analizes. SWOT analiz¢é parodo
kokias grésmes galima paversti galimybémis, o vidinius trilkumus konkurenciniais pranasumais.
VRIO - vienas i§ jrankiy, kurie analizuoja organizacijos vidinius isteklius. Si priemoné i§ pradziy
buvo sukurta Barney JB ( 1991 ) savo darbe " Jmonés iStekliy ir gebéjimy konkurencinis
pranasumas ", kur autorius iSskyré keturis pozymius, kurie jmonés iStekliai turi buti tam, kad
turétum konkurencinj pranaSumg. Pasak jo, iStekliai turi buti vertingi, unikalGs, sunkiai
nukopijuojami ir efektyviis. VRIO analizé reiskia keturis klausimus: Ar tai: Vertinga? Reta? Sunku
nukopijuoti? Efektyviai panaudojama? Jei iStekliai arba galimybe atitinka visus keturis
reikalavimus tai gali reiksti ilgalaikj konkurencinj pranasuma jmonei(Jureviéius, 2013).

Atlikta ,,Biofirst klinikos SWOT analizé parodé¢, kad Klinikos pagrindinés stiprybés yra
Sios:
Patikimas Zenklas;
Patrauklus darbdavys;
Lanksti valdymo sistema;
Inovatyvi ir naujausia Lietuvoje jranga;
Auksciausios kompetencijos specialistai;

Platus paslaugy spektras;

N o g s~ w D Pe

Sudarytos sutartys su draudimo kompanijomis;
Pagrindinis silpnybés :

Dideli kastai;

Aukstos kainos;

Darbuotojy kaita(registratiira);

Prasta klinikos vieta;

= F & F

Lietuviskas kapitalas (finansavimas, geros praktikos perdavimas);
Pagrindinés galimybés:

+ Naujy paslaugy jvedimas;

4+ Darbas su teritorinémis ligoniy kasomis;

4+ Individualizuotas darbas su vartotojais (lojalumas);
+ Sveikatinimo paslaugy vystymas;

Pagrindinés grésmeés:

4+ Didelé konkurencija;
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Teisinis reguliavimas (sveikatos priezitiros Sistema)
Klinikos jvaizdzio praradimas

Naujo stipraus konkurento atsiradimas

-+ £

Draudimo kompanijy sutarties nutraukimas

Atlikta grésmiy analiz¢ parodé, kad didziausia organizacijos grésmé - teisinis reguliavimas.
Visos sveikatos priezitros ir sveikatinimo paslaugas teikianéios organizacijos, nesvarbu ar
valstybinés ar privacios privalo vadovautis tais paciais sveikatos prieziiiros jstatymais. Medicinos
organizacijy veikla turi atitikti teisiniy akty reikalavimus, atitikti higienos centro reikalavimus, bei
biti akredituota Valstybinés akreditavimo tarnybos. Siuo metu Lietuvoje visa sveikatos prieZiiros
sistema labai daznai kinta, reikalavimai keiciasi kelis kartus ] metus, dé¢l to néra jokio pastovumo ir
neaisku kokie reikalavimai bus ateityje, bei ar bus jmanoma medicining veiklg vykdyti tik privaciai.

Antra grésme kuri kelia pavojy tai draudimo kompanijy sutarties nutraukimai. Jeigu,
draudimo kompanijos nutraukty bendradarbiavimo sutartis su klinika, ji prarasty dalj pajamy, dél to
Klinikos pelningumas sumazéty. Tad j Sig grésme reikia rimtai jsivertinti ir skirti didesnj démesj
pacientams, kurie atvyksta j klinikg su privaciu sveikatos priezitiros draudimu.

I[$analizavus privacios klinikos ,,Biofirst“ galimybes, matome, kad didziausios klinikos
galimybés yra individualizuotas darbas su pacientais tai yra lojalumo ugdymas, kadangi Kklinika
neturi jokios pacienty iSlaikymo strategijos ar lojalumo programos, Siai galimybei privaloma skirti
labai daug démesio. Sios galimybés jgyvendinimas turéty labai didele jtaka klinikos stabilumui, bei
pelningumo augimui. Kitos galimybés taip pat labai svarbios, taciau jy svarba klinikai mazesné.

ISanalizave ,,Biofirst* klinikos stiprybes, matome kad ilgalaikj konkurencinj pranasumg jai
teikia: patikimas zenklas, patrauklaus darbdavio jvaizdis, inovatyvi ir naujausia Lietuvoje jranga.
Taciau atlikus ,,Biofirst* klinikos stipriy viety ir galimybiy suderinimg matome, kad auks$ciausios
kompetencijos specialistai ir inovatyci medicininé jranga smarkiai jtakoje konkurencinj pranaSuma
nuo klinikos konkurenty. Svarbiausia Sias stiprybes stiprinti ir i§laikyti dabartiniame lygyje. Taciau
stiprybé sutartys su draudimo kompanijomis, visiSkai nejtakoja miisy galimybiy, tai jvertinus
galima daryti iSvada, kad Sios sutartys labai svarbios dabartiniam ir ateities stabilumui, taciau
konkurencinio pranaSumo ji nejtakoja. ,,Biofirst™ klinikos stipriosios pusés labiausiai jtakoje Sias
galimybes: individualizuotg darbg su vartotojais/ pacientais, bei sveikatinimo paslaugy vystyma,
tad klinikos veiklos strategija reikty nukreipti Siy dviejy stiprybiy jgyvendinimui ir tobulinimui.

Atlikta VRIO analizé parodé, kad klinikos didZiausios silpnybés neZymiai nejtakoja
numatomas grésmes, kas patvirtina, jog ,,Biofirst* klinikos jgytos stiprybés yra pakankamai svarios
konkurenciniam pranasumui. Démes;j reikty atkreipti tik j Sias silpnybes: dideli kastai ir aukstos

kainos, taciau Sias silpnybes pakeisti pakankamai sudétinga, kadangi klinika orientuojasi j
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auksciausios kokybés sveikatos priezitiros ir sveikatingumo paslaugas, kurias atlieka kompetentingi
specialistai, bei investuoja ] inovatyvig, modernig ir naujausig jrangg Lietuvoje.

Atrinkty sékmes veiksniy analizés parodé, kad didziausig svorj sékme¢ lemianciuose
veiksniuose turi: aukSto lygio specialistai, moderni jranga ir inovatyvumas. Vertinant su
konkurentais ,,Biofirst* klinika turi nemazg pranaSumag, bei yra lyderis jvertinus visus sékmés
veiksnius. ,,Biofirst“ klinika pagrindinius konkurentus lenkia su auksto lygio specialistais ir
modernia jranga. Tad klinikai norint i§laikyti konkurencinj pranasuma, turi pakankamai investuoti
1 auksto lygio specialisty iSlaikyma, bei inovatyvia ir iSskirting jrangg. Taip pat klinikai reikty
atkreipti démesj ] pacienty aptarnavima, nes Siuo sékmés veiksniu konkurentai turi pranaSuma.

Atlikus  sékme¢ lemianciy veiksniy suderinimg su klinikos stiprybémis, matome, kad
i§siskiria du pagrindiniai sékme lemiantys veiksniai: auksto lygio specialistai ir inovatyvumas. Sie
sékmés veiksniai aiskiai koreliuoja kartu su stipriosiomis pusémis: inovatyvi ir naujausia Lietuvoje
jranga ir aukS¢iausios kompetencijos specialistai. Taigi galima teigti, kad klinika tarp savo stipriyjy
pusiy turi du s¢kme¢ lemiancius veiksnius, tad klinika turi aiSkiai nusistatyti savo strateginius
uzdavinius iSlaikant bei vystant Siuos sekmés veiksnius.

Atlikus pilng SWOT ir VRIO analiz¢ galima iSgryninti strategijas su kuriomis ,,Biofirst*
klinika ateityje galéty konkuruoti rinkoje, bei biti rinkos lyderiu. Pagrindinés strategijos, kurias
organizacija turi vykdyti:

% Plésti iSskirtiniy paslaugy spektrag. Pacientams pasitlant i$skirtines sveikatos
prieziiiros ir sveikatingumo paslaugas, kurios atitikty jy likesCius ir kuriy jie
negaléty gauti konkurenty organizacijose.

+ Naudojimas ne tik nuosavo, bet ir skolinto kapitalo; Investuoti j modernig ir
inovatyvig jranga;

+ Sudaryti pacienty iSlaikymo (lojalumo) strategijg. Pacienty lojalumo didinimas per
klinikos specialistus ir paslaugas.

+ Sukurti pacienty lojalumo programa;

+ Marketingo veiksmais pritraukti kuo daugiau naujy pacienty, bei paversti juos
lojaliais klinikai.

+ [sivertinti galimybe¢ pasiraSyti sutartj su teritorinémis ligoniy kasomis. PasiraSius
sutarti su TLK sumazinti kaStus ir kainas.

+ [Slaikant patrauklaus darbdavio jvaizdj pritraukti auks$Ciausios kompetencijos
specialistus. Vystyti lojalaus vartotojo prisiriSimg prie klinikos specialisto,

eliminuojant triikumus, kaip vieta ir kaina.
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+ Stiprinti registratiros darbuotojy kompetencijg. Sukurti pacienty aptarnavimo
standartg, kas palengvinty registratiiros darbuotojy darbg, bei pagerinty pacienty
aptarnavimo kokybe.

+ Naudoti ne tik nuosava, bet ir skolintg kapitala.

+ Biuti sgziningu partneriu draudimo kompanijoms;

Atlikus SWOT ir VRIO analize, issigrynine veiklos strategijas, bei padarius esminiy sékmés
veiksniy jtakq klinikos stipriosioms puséms galima padaryti tokias pagrindines isvadas ir
apibendrinimus:

1. Vertinant stiprybes ir VRIO butina islaikyti auksciausio lygio specialistus, kurie labai
svarbits sékmingai klinikos veiklai, bei issiskirti modernia bei inovatyvia jranga is konkurenty, kad
pacientams galima biity suteikti iSskirtines paslaugas.

2. Klinikai biitina atkreipti démesj j aptarnavimo kokybe, kadangi tarp silpnybiy yra kaina ir
vieta, tad kaip Siy trikumy kompensavimas privalo biti tik auksto lygio aptarnavimas.

3. Apsvarstyti galimybe darbui su ligoniy kasomis, norint pritraukti mazZiau mokius
pacientus, bei eliminuoti silpnybes aukstos kainos ir auksti kastai.

4. Klinikai privaloma skirti isskirtinj démesj pacienty lojalumo formavimui, kadangi 5i
galimybé klinikoje visiskai neisSnaudojama. Tai yra viena is stipriausiy galimybiy klinikos veiklos
stabilumui ir augimui. Kadangi, klinikoje Siuo metu néra jokios pacienty islaikymo strategijos ar
pacienty lojalumo programos, dél to klinika prarandg dalj savo pacienty kurie renkasi kitas
privacias sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugy klinikas dél lojalumo programy turéjimo.
Lojalumo programos ir lojaliy pacienty neturéjimas, klinikai negali uZtikrinti stabilumo, bei
pelningumo augimo. Norint konkuruoti sveikatos priezitiros sektoriuje, privaloma turéti, bei

islaikyti lojalius pacientus.

1.4. Lojalumas viena i§ pagrindiy ,,Biofirst*“ klinikos problemy

Prie§ tai atlikta SWOT ir VRIO analizé parodé, jog klinika susiduria su keliomis
problemomis, kuriy iSsprendimui plataus paslaugy spektro nepakanka, jog organizacija biity
uztikrinta pelningumo stabilumu, bei organizacijos augimu. Dazniausiai klinika susiduria trim
pagrindiniais veiklos sunkumais: konkurencija, naujy pacienty pritraukimas ir pacienty lojalumas,
kurios trukdo Klinikos stabiliam augimui. Norint suprasti klinikos dabarting situacijg, toliau
1Ssamiau pristatysime visas tris problemas, su kuriomis ,,Biofirst“ klinika susiduria kiekvieng
sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugy teikimo diena:

Konkurencija - §i problema iskyla, kadangi konkurencija tarp privaciy kliniky ir
valstybiniy sveikatos prieziliros organizacijy yra labai didelé. Organizacijos kovoja dél kiekvieno

paciento, kadangi pacientas nesvarbu ar moka pats ar naudojasi teritoriniy ligoniy kasy léSomis,
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organizacijai atneSa pinigus. Taciau pasak, Sujetaités (2016) konkurencija tarp sveikatos priezitiros
ir sveikatinimo paslaugas teikianc¢iy organizacijy, padeda vystyti pacig sveikatos prieziiiros sistemag
- tobulina teikiamy paslaugy kokybe, skatina aukStesnj aptarnavimo lygj, greitesnj patekimo laika
pas specialistus it t.t. Valstybinéms sveikatos prieZiliros organizacijoms ir privacioms klinikoms,
kurios dirba su teritorinémis ligoniy kasomis yra lengviau ir paprasc¢iau, kadangi jy sgnaudas dengia
valstybé¢. Taciau, privacios klinikos, kurios neturi pasirase sutarciy su TLK, dazniausiai sau kelia
kitokius tikslus, jos nori ir yra motyvuotos dirbti geriau ir efektyviau, kadangi jy sgnaudas dengia
tik pacientas. Pacientui visada svarbiausia tinkamas gydymas ir patenkinti jo lukesciai, dél to
privati klinika orientuojasi j kokybiSkas, inovatyvias, paciento lukesCius atitinkancias sveikatos
prieziuros ir sveikatingumo paslaugas. ,, Biofirst* klinika norédama tq pasiekti yra issikélusi sau
Siuos tikslus:
+ Pritraukti auk$¢iausios kompetencijos gydytojus ir kitus specialistus, kurie suteikty
pacienty lukescCius atitinkancias paslaugas;
+ [$siskirti naujausiomis gydymo ir diagnostikos technologijomis ir turéti juos vienoje
vietoje;
% Plésti ir pasitlyti tokj paslaugy spektra, kurio neturi nei viena privati klinika
Lietuvoje;

Naujuy pacienty pritraukimas — kadangi klinika yra privati ir visos teikiamos paslaugos yra
mokamaos, klinikos paslaugomis dazniausiai naudojasi pirminiai pacientai, kurie iesko kur greitai,
kokybiskai ir patikimai jiems bus suteiktos sveikatos priezitiros ir sveikatingumo paslaugos. Tad
naujy pacienty pritraukimui klinika naudoja kelis kanalus:

+ Internetinis puslapis. Intertinio puslapio paskirtis pristatyti pacia
klinika, jos idé¢ja, atliekamas sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugas, bei
specialistus kurie joje darbuojasi. Internetinio puslapio pagalba, galima tiesiogiai
uzsiregistruoti pas norimg specialistg ar norimai sveikatos priezitiros ir sveikatinimo
paslaugai. Internetiné registracija padeda pacientui sutaupyti laiko skambuciams, bei
savarankiSkai nuspresti ko jis tiksliai nori. Taip gaunama abipusé nauda tiek Klinikai,
tieck pacientams: klinika lengviau suzino pacienty poreikius, o pacientai jauciasi
svarbiis ir tikisi kad jiems bus suteiktas maksimalaus naudingumo pasiiilymas
(Vakarai, 2008). Apsilankius klinikos puslapyje pacientai gali rasti visada atnaujinta
informacija, ménesio, ar momentines akcijas, bei visas klinikos naujienas.

* Siuolaikinémis technologijomis ir finiasklaida. Anks&iau pacienty
pritraukimas buvo vykdomas jvairiomis Zziniasklaidos priemonémis: televizija,
zurnalai, laikra$c¢iai. Tac¢iau Siuolaikiniame skubanciame pasaulyje, kai technologijos

tokios pazengusios keiiasi ir pacienty pritraukimo kanalai. Vienas iS$
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veiksmingiausiy kanaly yra “Google” paieska. “Google™ paieskos déka pacientas
klinikg, jos atlieckamas sveikatos priezitro ir sveikatinimo paslaugas, bei dirbancius
specialistus gali rasti tada kada jam reikalinga. Taip pat labai didele reikSme turi
socialiniai tinklai tokie kaip “Facebook” ir “Instagram”. Siuose socialiniuose
tinkluose labai efektingai suveikia klinikos naujieny pristatymas, nuolaidy
paskelbimas, ar tiesiog informacija, kuri sudomina pacienta. Zinoma visuomenés
Sveitimas, tai yra gydytojy ir kity klinikos specialisty straipsniy publikacijos
pacientams riipimais klausimais, susilaukia nemazai susidoméjimo ir pritraukia
naujg pacienta.

+ Principas ,i§ lipy j liapas* . Sis pacienty pritraukimo badas klinikai

yra itin svarbus naujy pacienty pritraukime, nes tik turédami gerus atsiliepimai,
teigiamus komentarus, rekomendacijos klinika gali uzsitikrinti pacienty srauta. 43%
vartotojy yra linke pirkti prek¢ ar pasinaudoti paslauga, kai apie ja perskaito
socialiniuose tinkluose ir net 92% zmoniy pasitiki draugy ir Seimos
rekomendacijomis, nesvarbu ar jos pateikiamos realybéje ar socialiniuose tinkluose
(Komunikacija ir marketingas, 2014). Jeigu palygintume tradicing mokamg reklama
ir rekomendacijg “i§ lupy j lupas” skirtumas islieka labai rySkus. Pacientai visada
labiau pasitiki Seimos nariy ar pazjstamy rekomendacijomis, kadangi supranta kad uz
reklamg yra sumokéti pinigai, bei tikrai ne visada ji atitinkg realybg. Norédami, kad
klinikg rekomenduoty, joje dirba tik auksSc¢iausios kompetencijos gydytojai ir
sveikatos prieziliros specialista, turima naujausia Lietuvoje diagnostikos aparatira,
auksinius standartus atitinkantys Vokiski lazeriai, pacientams suteikiama informacija
visais juos dominanciais sveikatos prieziliros ir sveikatinimo klausimais, bei
1Svystytas platus paslaugy spektras.

Lojalumas — kaip jau parodé ankséiau atlikta SWOT ir VRIO analizé tai didziausias
problema su kuria susiduria klinika. Klinikos naudojami pacienty pritraukimo kanalai pritraukia
nemazai naujy pacienty, taciau didziausia problema juos paskatinti naudotis klinikos paslaugomis ir
toliau.

Siandieniniai pacientai vis daugiau démesio skiria savo sveikatos prieziiirai ir sveikatinamo
paslaugoms, bei informacija tampa vis lengviau prieinama, jie turi galimybe patys pasirinkti
sveikatos prieziliros jstaiga kurioje nori gydytis. Pacientai pasirinke¢ sveikatos prieziliros ir
sveikatinimo paslaugas ne valstybingje sveikatos prieziiiros jmon¢je, dazniausiai renkasi privacias
Klinikas, kuriose yra platus paslaugy spektras, teikiamos auksSto lygio paslaugos, dirba

kompetentingi specialistai, bei yra taikomos lojalumo programos.
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Lojalumo programos pacientus skatina dazniau lankytis sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo
paslaugas teikianciose jmonése. Deja, Siuo metu privacioje klinikoje ,,Biofirst néra taikoma jokia
lojalumo programa, taip pat néra jokios pacienty registravimo ir administravimo sistemos, kurios
pagalba buity galima iSsisegmentuoti pacientus. Kadangi néra jokios pacienty asmens duomeny
bazés néra galimybés pasveikinti pacientus su gimtadieniais, kiekvienam iSskirtinai suformuoti
asmeninius pasitlymus, iSsiysti informacijg apie klinikos naujus gydytojus, ar naujas teikiamas
paslaugas. Zinoma, norint pritraukti pirminius pacientus klinikoje taikoma momentiné nuolaida, bei
kas ménesj besikeiCiancios trys ménesio akcijos, kurios apima tris veiklos spektrus: gydyma;
esteting medicing, bei lazerio procediiras. Ta¢iau Sios nuolaidos ir akcijos dazniausiai daugiau
orientuotos ] naujy vartotojy pritraukima, negu j esamy islaikyma. Klinikos nesugebéjimas islaikyti
esamy vartotojy Klinikai kainuoja didelius kastus, tad esamy pacienty pavertimas lojaliais galéty
tapti varomaja klinikos augimo ir pelningumo jéga, kadangi lojaliis pacientai dazniausiai isleidzia
daugiau ir dazniau, bei yra tikras ramstis, kuris padéty augti ir tobuléti toliau.

Apibendrinant galima daryti iSvadg, kad klinikoje teikiamas ypatingai platus sveikatos
prieziiiros ir sveikatinimo paslaugy spektas. Jo déka klinikoje lankosi daug pirminiy pacienty, kurie
nori greitai ir kokybiskai, pas kompetentingus specialistus atlikti sveikatos prieziiiros ir
sveikatinimo paslaugas. Konkurencijos problema, Siai dienai yra sprendzZiama pasitelkus
inovatyvias diagnostikos ir gydymo galimybes, bei auksciausios kompetencijos gydytojus. Su
pirminio paciento pritraukimo problema, pasitelkus Siuolaikines technologijas, bei rekomendacijas,
taip pat pavyksta susitvarkyti. Taciau lojalumo problema ir dabartiné situacija vercia sunerimti,
kadangi daugelis pacienty yra pirminiai, ir labai retai toliau naudojasi klinikos sveikatos prieZiiiros
ir sveikatinimo paslaugomis. [takos lojalumo nebuvimui turi pacienty duomeny bazés, bei lojalumo
programos neturéjimas. Taciau cia susiduriame su dar viena problema: ar etiska sveikatos
prieziuros ir sveikatinimo paslaugas atliekancius pacientus skatinti biiti lojaliais. Taigi sekanciame
skyriuje svarstysime, kas yra medicinos etika, ar etiSka pacientus skatinti lankytis sveikatos

prieziiiros ir sveikatinimo organizacijose ir kurti pacienty lojalumo programas.

1.5. Gydytojo profesiné etika ir pacienty lojalumas?
Pasak, V. Prunsko (2002) “medicinin¢ etika — viena seniausiy profesinés etikos pavyzdziy.
Ji 1§ pradziy neatsirado kaip tam tikras teorinis mokymas, o kaip kodifikuojanti gydytojo
atsakomybés, jo elgesio su ligoniu taisykliy sistema. Ji atsirado kartu su pacios medicinos, kaip
mokslo, iskilimu senovés Babilone ir Indijoje daugiau kaip prie§ 3 tikstanc¢ius mety” (Prunskus,
2002). Lietuvos gydytojo profesinés etikos kodekso (2015) visos gydytojo profesinés etikos
vertybés slypi senoje garbingoje Hipokrato priesaikoje. Gydytojo profesiné etika pergyveno jvairius

raidos tarpsnius, tokius kaip medicinos mokslo ir technologijy pazanga, kultiiros ir visuomeneés
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pokyciai, taciau laikui einant pamatinés etikos vertybés nepakito (Lietuvos gydytojo profesinés
etikos kodeksas, 2015). Hipokratas visg gydytojo darbg siejo su etikos reikalavimais. Pagrindiné
gydytojo misija, pasak Hipokroto - saugoti zmogaus gyvybe ir sveikata, gydyti pacientus, visais
jmanomais biidais padéti iSvengti ligy, bei palengvinti fizines ir dvasines kancias. Pagrindinei
gydytojo principai privalo buiti — nesavanaudiSskumas, informacijos konfidencialumas, sgziningumas
(Verbickas ir JuSkevicius, 2014). Paciento ir gydytojo santykiai privalo buti grindziami pagarba
pacientui, bei tarpusavio pasitik¢jimu. Taciau gydytojas turi teis¢ atsisakyti gydyti konkrety
pacientg, iSskyrus neatidéliotinos pagalbos atvejus, ir néra atsakingas, jeigu pacientas nesilaiko
paskirto gydymo rezimo. Kita vertus, asmeninés gydytojo paziiiros neturi trukdyti paciento
sveikatos priezitrai (Virbalis ir Gefenas, 2012).

Siuo metu , dabartinéje visuomenéja nei gydytojams nei pacientams nekyla jokiy abejoniy
del medicinos etikos svarbumo. Lietuvos ziniasklaidoje vis dazniau pasirodo jvairiis straipsniai apie
,blogus gydytojus® ir ,nelaimingus jy pacientus” kuriose labai daznai akcentuojama, jog
gydytojams triiksta etiSkumo (Mazerskyté, 2007). Pacientai Siais laikais yra reiklis ir bendravimas
tarp paciento ir gydytojo yra sudétingesnis, bei reikalauja daugiau jdirbio. Dabar gydytojas ne tik
turi pacientui suteikti pilng informacija apie liga, eiga, priezastis ir t.t.. bet ir suprantamai i§ aiskiai
visa tai paaiskinti. Jeigu gydytojui pavyksta suteikti pilng informacijg ir j3 suprantamai paaiskinti,
pacientas galés priimti $ia informacija pagrjsta sprendima, kaip elgtis toliau (Giedrikaité, 2008).

Gydytojo darbo specifiskumas pasireiskia tame, kad gydytojas savo darbe yra tiesioginis
paslaugy teikéjas, o paslaugos galutinis vartotojas yra pacientas. Taciau paslaugos tikslas yra ne
ekonominé nauda, o Zmogaus gerove, jo sveikata. Taigi nuo gydytojo tiesiogiai priklauso paciento
gerove, jo sveikata ar net gyvybé, todél pacientas kreipdamasis j gydytoja visada tikisi ne tik
kompetentingos, profesionalios pagalbos bet ir supratimo, riipestingumo, pagarbos (Verbickas ir
Juskevicius, 2014).

Pagal dabar galiojanc¢ig medicinos etika gydytojas privalo visada tiksliai jvertinti paciento
sveikatg ir atsizvelgdamas | tai skirti jam gydyma. Taigi paciento sveikatos buklés jvertinimas
tampa kovo jrankiu tarp gydytojo ir jo paciento. Sioje vietoje prasideda medicinos etikos
reikalingumas ir reikSmingumas. Visada ir pacientas ir gydytojas gali siekti skirtingy paciento
buklés jvertinimo rezultaty. Vienais atvejais gydytojas gali biiti suinteresuotas sveikatos bukle
paversi sunkesne, sieckdamas sumazinti atsakomybés jausma uz nesékminga gydyma, Kitais atvejais
biikle jvertinti per lengva - nenorint pacientui suteikti tam tikry papildomy paslaugy. Tadiau ar
bukle jvertinus sunkesne ar lengvesne gydytojas nesilaiko etikos normy ir jo tikslas ¢ia ne
pacientas, o galimi teisiniai procesai, kuriy metu gydytojui reikés pateisinti savo atliktus tam tikrus

veiksmus (Labanauskas, Justickis, Sivakovaité, 2010).
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Nors tradiciné gydytojo etika siekia gydytojo nesavanaudiskumo, bei jo pagarbos pacientui
ji yra prieSinga rinkos ekonomikai. Daugelio gydytojy ar kity sveikatos prieziiiros specialisty
elgesys dazniausiai atitinka du vienas kitam prieStaraujancius tikslus: ekonoming nauda ir tradicinés
gydytojo misijos. Taigi gydytojui sunkiausia rasti pusiausvyra tarp dviejy $iy tiksly(Labanauskas,
Justickis, Sivakovaite, 2010).

Paprastame verslo pasaulyje kiekvienas rinkos dalyvis siekia uz kuo didesn¢ kaing parduoti
kuo pigesne preke. Kalbant apie gydytojy profesija ir jos etiSkuma, pasitaiko atvejy kai gydytojai
atlikdami savo darbg ir suteikdami paslaugg pacientui siekia gauti kuo didesnj atlygi, nesvarbu ar
atliko paslaugas kokybiskai ar ne. Valstybés finansuojamos sveikatos prieziliros organizacijose,
kuriy paslaugas apmoka TKL dirbantys gydytojai dazniausiai gauna fiksuotg atlyginimg, atsiranda
specifiskas reiskinys: Sie gydytojai dazniausiai siekia suteikti kuo maziau papildomy paslaugy.
Sioje vietoje taipogi atsiranda medicinos etikos trikumas, kadangi gydytojai taupydami savo laika,
bei TLK skiriamas 1éSas, nesuteikia pacientams visy jiems reikalingy paslaugy.

Taciau, mediko profesija negali buti pagrista vien doroviniu pagrindu, kadangi paciento
geroves siekimas reikalauja ir atitinkamy moksliniy Ziniy bei veiksmingy gydymo budy iSmanymo,
taCiau gydytojas profesionalas vis tiek negali naudotis savo medicinos mokslo ziniomis be
dorovinio pagrindo, nes tai pazeisty medicinos, kaip misijos padéti zmogui, esme¢. Visi Siuolaikinés
medicinos etikoje kodifikuoti elgesio standartai yra iSplétoti 1§ gydytojo kaip ypatingg pasaukimg ir
misija jgyvendinan¢io asmens doroviniy savybiy biitinumo ir jo profesinés praktikos
kompetentingumo (Verbickas ir Juskevicius, 2014).

Privaciose sveikatos priezitiros organizacijose etikos klausimas dazniausiai ne toks asStrus,
kaip valstybinése jstaigose. Taciau ¢ia iSkyla kita problema — paslaugy apmokestinimas. Privaciose
sveikatos prieziliros organizacijose, gydytojai privalo atsakingai ir ripestingai, vadovaudamiesi
etikos normomis suteikti pacientui sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugas, tai yra atlikti
visus bitinus tyrimus, nukreipti pas visus reikiamus sveikatos priezitiros specialistus, bei zinoma
atsakyti j visus iSkilusius pacientui klausimus.

Lietuvos gydytojus ir jy veikla Lietuvoje prizifiri jsteigtas etikos komitetas. Sis komitetas
yra juridinis asmuo, kurio veikla finansuojama i§ valstybés biudzeto. Lietuvos medicinos etikos
komitetas:

1) kontroliuoja, kaip fiziniai ir juridiniai asmenys, vykdantys asmens sveikatos priezilira ar ja
besiverCiantys, laikosi jstatymy ir standartizacijos norminiy dokumenty reikalavimy medicinos
etikos klausimais;

2) i18duoda leidimus biomedicininiams tyrimams;

3) vykdo kitas funkcijas, nustatytas komiteto nuostaty (Lietuvos respublikos sveikatos sistemos

istatymas, 1997).

27



Taigi, ar medicinoje lojalumas yra etiSka? Viskas priklauso nuo organizacijos ir ten
dirbancio personalo. Gydytojy profesiné etika - gydytojo veiklos pamatas. Etiniu pozitriu, gydytojy
ir paciento santykiy sgveika, mazai kg lemia, svarbiausia Siame procese dalyvaujantys dalyviai, tai
yra gydytojas ir jo pacientas. Taigi, jeigu gydytojas nesilaiko pamatiniy savo vertybiy, Hipokrato
priesaikos, jo paslaugos nesvarbu ar lojaliam pacientui ar ne bus suteiktos neetiskai. Taigi, pats
lojalumas sveikatos prieziliros ar paslaugy sektoriuje neturéty kelti klausimo etiska ar ne. Sj

klausimg turéty pirmiausia kelti sau medikai atvykstantys i darbg atlikti savo pareigos.

Apibendrinant pirmgjq ,, Biofirst* klinikos vartotojy lojalumo problematikos analizés dalj
galima teigti jog privati sveikatos prieziuros ir sveikatinimo paslaugas teikianti ,, Biofirst* klinika
issiskiria savo teikiamy paslaugy spektru, inovatyvia, modernia jranga, bei aukstos kompetencijos
gvdytojais specialistais. Klinikos teikiamas paslaugy spektras apima  sveikatos prieZiiiros ir
sveikatinimo paslaugas. Taciau visa sveikatos priezZiiiros sistema pakankamai sudétinga, valstybinés
sveikatos prieziiiros organizacijos, kuriy paslaugas apmoka TLK, arSiai konkuruoja su privaciom
gydymo organizacijomis del kiekvieno paciento. Konkurencija medicinos sektoriuje vyksta labai
arsi, taciau “Biofirst” klinikai konkuruoti yra lengviau dél teikiamo isskirtinio paslaugy spektro,
aukstos kompetencijos gydytojy, bei modernios ir inovatyvios jrangos. Taigi, su konkurencija ir
pirminio paciento pritraukimu, klinika Siuo metu gali susitvarkyti pasitelkdama savo stiprybes, bei
turédama konkurencinj pranasumgq. Taipogi, atlikus analize isryskéjo dar viena problema su kuria
susiduria klinika, tai registratiiros darbas ir pacienty aptarnavimas, tad “Biofirst” Klinikai ateityje
reikty skirti didesnj démesj Sios problemos issprendimui. Atliktos problematikos analizés dar labiau
iSrySkino pacienty lojalumo tritkumo problematikq. Klinika panaudodama marketingo veiksmus, bei
rekomendacijomis pritraukia pakankamai daug naujy/pirminiy klinikos pacienty, taciau Sie
pacientai klinikoje lankosi vienkartinai ir dazniausiai atlieka diagnostikos ir gydytojy konsultacijy
paslaugas. Pacienty lojalumo tritkumas, neleidzia organizacijai augti ir tobuléti, kadangi néra
uztikrinamos pastovios pajamos, bei organizacijos stabilumas. Klinikos pirminius pacientus
pavertus lojaliais, klinikos augimas buty labai spartus, kadangi Siuo metu klinika investuoja daug
lésy j pirminiy pacienty pritraukimq. Tad privaloma klinikos strategijq Siuo metu formuoti klinikos
pacienty lojalumo stiprinimui, pacienty duomeny bazés rengimui, bei lojalumo programos kiirimui.
Sekanciame skyriuje atliksime teoring sveikatos priezZitiros ir sveikatinimo paslaugy vartotojy

lojalumo analize.
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2. SVEIKATOS PRIEZIUROS IR SVEIKATINIMO PASLAUGU
VARTOTOJU LOJALUMO TEORINE ANALIZE

Sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugy teikéjai kiekvieng dieng turi tg patj tiksla:
gerinti savo pacienty sveikatg, tuo paciu gerinant jiems gyvenimo kokybe. Paciento lojalumas turi
buti strategiskai vystomas, siekiant sukurti ilgalaikius santykius su savo pacientais, kurie lieka
iStikimi organizacijos veiklai ir teikiamoms sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugoms.

Siuolaikiniame pasaulyje didZiausia organizacijy siekiamybe tampa ilgalaikiai santykiai su
jvairiais verslo dalyviais. Uzsienio ir Lietuvos specialistai teigia, kad kiekvienas lojalus pacientas
tampa organizacijos konkurenciniu pranaSumu prie$ kitas organizacijas, kadangi padeda uztikrinti
sveikatos priezitros organizacijos sékme, bei teikia naudg ilgalaikiy santykiy palaikyme abiems
Salims. Lojalumas yra viena i§ reikSmingiausiy $iuolaikinio verslo strategijy, kadangi uztikrina
kiekvienos organizacijos stabiluma, bei didesnj pelningumg(Glinskiené, Kvederaité, Kvederas,
2010).

Kiekvienai organizacijai pigiau yra iSlaikyti esamus vartotojus nei pritraukti naujus
(Bhote,1996 ir Wieserma,1998). Lojaliis vartotojai biina patenkinti paslaugomis, ne tokie jautris
kainai, jsigyja papildomas prekes ar paslaugas, bei atlicka labai svarbig sklaidos - reklamos

(13

funkcijg, kurios metu skleidzia teigiamg informacija “ 1§ lipy  lupas” apie gerai atlickamas
paslaugas. Tik zinant savo pacienty poreikius, bei lukes¢ius galima suteikti tinkamas svikatos
priezitiros ir sveikatinimo paslaugas, taip palaikant ir stiprinant ilgalaikius santykius, kuriy rezultate

- organizacijai lojaltis vartotojai (Bakanauskas ir Pilelien¢, 2008).

2.1. Sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugy apibréZtis
Jakusovaité ir Darulis (2004), remdamiesi LR Sveikatos sistemos jstatymu asmens sveikatos
priezitirg apibudina, kaip valstybés licencijuota fiziniy ir juridiniy asmeny veikla, kurios tikslas —
laiku diagnozuoti asmens sveikatos sutrikimus ir uzkirsti jiems kelia, padéti atgauti ir sustiprinti
sveikata, o visuomenés sveikatos prieZiira — organizaciniy, teisiniy, ekonominiy, techniniy,
socialiniy bei medicinos priemoniy, padedanciy jgyvendinti ligy ir traumy profilaktika, iSsaugoti
visuomeneés sveikatg bei jg stiprinti, visuma (JakuSovaité ir Darulis, 2004). Sveikatos priezitiros
paslaugomis laikomas itin platus spektras paslaugy. Jos apima esmines visuomenés sveikatos
intervencijas, asmens sveikatos priezitiros paslaugas, ligy prevencijos paslaugas, ligy diagnostikg ir
gydyma, létiniy ligoniy ilgalaike prieZidira, reabilitacijos paslaugas ir paliatyviaja pagalba. Siy
paslaugy teikimas priklauso nuo jvairiy sri¢iy ir jvairaus lygmens organizacijy tinkly (Kudukyté-
Gasper¢ ir Jankauskiené, 2014) .
Remiantis LR sveikatos sistemos jstatymu (1996) sveikatinimo veikla tai asmens
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sveikatos priezilira, visuomenés sveikatos priezitira, farmaciné ir kita sveikatinimo veikla, kurios
rusis ir reikalavimus jg vykdantiems subjektams nustato Sveikatos apsaugos ministerija. LR
sveikatos sistemos jstatymas, (1994) prie sveikatinimo paslaugy dar prideda tradicing medicina,
liaudies medicing bei nemedicininius sveikatos atgavimo budus (LR sveikatos sistemos jstatymas,
1994). Lietuvos sveikatinimo jstaigoms budinga (Andruliené, 2007; LR sveikatos apsaugos
ministro jsakymas, 2012) :

» Gydomosios (sveikatinimo) procediiros;
Gydymo autentiSkumas;
Gydytojy konsultacijos;
Kvalifikuotas medicinos personalas;
Halokamery paslaugos;

Masazo paslaugos;

YV V.V VYV V V

Kitno priezitros paslaugos (kiino jvyniojimai, aplikacijos nattiraliais ar performuotais
gamtiniais sveikatos veiksniais);

» Veido priezitros paslaugos (veido masazai, aplikacijos, kaukés natiraliais ar

performuotais gamtiniais sveikatos veiksniais);

» Vandens procediiry paslaugos (natiiraliy ar performuoty gamtiniy sveikatos veiksniy bei

kity terpiy vonios, povandeniniai masazai, dusai);

» Pirciy paslaugos;

» Baseiny paslaugos;

» Kino kultiiros paslaugos;

LR sveikatos sistemos jstatyme apibréziami pagrindiniai sveikatinimo veiklos tikslai:

1. Mazinti atskiry visuomenés socialiniy ir profesiniy grupiy atsilikimg nuo
kity visuomenés grupiy pagal sveikatos biiklés rodiklius, nepabloginant
bendrojo gyventojy sveikatos lygio;

2. Saugoti gyventojus nuo ligy, i§vengiamos mirties ir nejgalumo;

3. llginti gyvenimo be ligy ir traumy laikg bei gerinti gyvenimo kokybe;

4. Didinti gyvenimo ekonominj ir socialinj naSuma.

Pasak, Valstybinio audito ataskaita (2015) sveikatos priezitros ir sveikatinimo paslaugos
apima: valstybinj visuomenés sveikatos prieziliros reguliavima, visuomenés sveikatos stebésena,
sveikatos aplinkos saugos ir saugios asmeny gyvenamosios aplinkos uztikrinimg, visuomenés
sveikatos kontrole, ligy ir traumy profilaktika ir kontrolg, visuomenés psichikos sveikatos priezitira,
vaiky sveikatos saugg ir stiprinimg, profesinés sveikatos priezitirg, visuomenés informavimg ir
visuomenés sveikatos ugdymg ir stiprinima, taip pat visas paslaugas, kurios priskiriamos

pirminiam, antriniam ir tretiniame lygui. Kaip pazymi Cerniauskas (2015), sveika visuomené
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laikoma iSsivysciusia ir sektina, todél zmoniy sveikatinimas tiréty biiti prioritetas tiek valstybés,
tiek ir regiony bei namy tkiy mastu, nes biitent sveikata daro jtakg daugybei Lietuvos gyvenimo
sri¢iy(Cerniauskas, 2015).

Apibendrinant galima teigti, kad sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugos apima labai
platy paslaugy spektrq. Siom paslaugom priskiriamos visos galimos medicininés ir sveikatinimo

paslaugos, kuriy vartotojui gali prireikti.

2.2. Vartotojy lojalumo samprata sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo
paslaugose

Kalbant apie sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugas svarbus dar vienas terminas —
pacientas. ,,Pacientas — (lot. patiens, kilm. patientis - kenciantis; sk. pacijentas) reiSkia sergantis
asmuo, kuris kreipiasi | gydytoja; gydytojo gydomas ligonis (Lietuviy kalbos Zodynas). Pagal LR
pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo jstatymo pakeitimo jstatyma (2009) pacientas (angl.
patient) asmuo, kuris naudojasi sveikatos prieziiiros jstaigy teikiamomis paslaugomis, nepaisant to,
ar jis sveikas, ar ligonis (Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo jstatymo
pakeitimo jstatymas, 2009).

Zodis lojalumas vis daniau vartojamas kalbant apie versla bei personalo vadyba. Ir
pasaulio, ir Lietuvos jvairiy sri¢iy specialistai teigia, kad Siuolaikiniame verslo pasaulyje atsidaves,
lojalus vartotojas tampa svarbiausiu jmonés pranasumu konkurencingje kovoje. IS kitos pusés labai
daug yra kalbama apie lojalumo reikSme, jo reikalinguma, jo teikiamg nauda, tadiau mazai
diskutuojama apie tai, kas apskritai yra lojalumas, kaip jis suprantamas Siuolaikiniame verslo
pasaulyje, ka i8 tiesy reiSkia buti lojaliu.

Dabartinés lietuviy kalbos Zodyne “lojalus” — tai asmuo, kuris bent iSoriskai yra iStikimas
valdZiai, neperzengiantis teisétumo riby (Dabartinés lietuviy kalbos zodynas, 2000). Oksfordo
Zzodyne “lojalumas” apibréziamas kaip tvirtas atsidavimas, iStikimybe teisétam vadovui ar Salies
vyriausybei (Oxford dictionary, 2001). AngiSkas Zodis “loyalty” pradétas vartoti XV amZiaus
pradzioje iStikimybés duotajai priesaikai, tarnybai arba meilés prasme. Taigi, galime pastebéti
moralinj/vertybin] sampratos pagrindg arba - jausminj/emocinj. XVI amZiuje lojalumas
“atgreziamas” ] valstybe ir jgyja modernig iStikimybés valstybei prasme. Sagvoka “lojalumas” savo
pirmine reikSme nurodo j jstatymo galios pripazinimg ir besalygiSka jo laikymasi. Tik véliau
lojalumo savoka jgijo isStikimybés (Zmogui, visuomenei, valstybei ar idealui ir vertybei),
atsidavimo, laisvo jsipareigojimo ir pasiSventimo aspektus (Donskis, 2005). Pradiné sgvokos
lojalus reiksmé buvo ,,pakliistantis jstatymams*. Taciau laikui bégant sgvoky lojalus ir lojalumas

reikSmé labai iSsipléte.
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Nuo XX a. lojalumas laikomas iSmatuojama kategorija. Daugelis autoriy siiilo tris lojalumo

koncepcijas:
» elgsenos lojalumas (matuojamas rinkos dalimi);
» pozitrio lojalumas (akcentuojantis pirmenybés prekés zenklui teikima);
» daugiadimensis lojalumas, integruojantis elgsenos ir pozitirio koncepcijas.

Pasak Vilkaités-Vaitonés (2014) viendimensis lojalumas gali biiti grindZziamas vartotojo
elgsena arba pozidiriu. Elgsenos lojalumg parodo vartotojo pasirinkimai, kuriuos skatina
psichologinés priemonés. Sios koncepcijos 3alininkai neigia pozidrio lojalumo egzistavima
argumentuodami tuo, kad lojali elgsena yra neatskiriama vertés paieSkose. Pozitirio lojalumo
koncepcija akcentuoja pranasumo teikima, prieraiSuma prekés zenklui, rekomendavima kitiems.

Anot A. Kuusik (2007), poziiirio lojalumas yra gerokai stipresnis negu elgsenos lojalumas.
Daugiadimensis lojalumas integruoja pozitirio ir elgsenos koncepcija kartu. Autoriai lojalumag
konceptualizavo kaip kartotiniy pirkimy ir pozitrio j prekés zenklg derinj. Kartotiniai pirkimai
siejami su elgsenos lojalumu ir apima testinj to paties produkto pirkimg. Taigi galima teigti, kad
per daugiau nei SeSis deSimtmecius lojalumo koncepcija nuo viendimensio lojalumo iSsiplétojo iki

S§iuo metu tyrimuose itin populiarios daugiadimensés koncepcijos(Vilkaité-Vaitoné, 2014).

Elgsenos lojalumas
Viendimensis b
lojalumas drba
- - Poziirio lojalumas
Vartotojy lojalumas
Daugiadimensis o Flgsenos ir poZiurio
lojalumas lojalumas

3 pav. Vartotojy lojalumo koncepcijos (Vilkaité-Vaitoné, 2014 m.)

Tik pragjus trims deSimtmeciams nuo to, kai vartotojy lojalumas pradétas minéti mokslinéje
literatliroje, tyrinétojai pri¢jo iSvada, jog lojalumas yra kompleksiskesné kategorija, todel pasukta
daugiadimensio lojalumo sampratos link, kuri, kaip nurodo S. Rundle-Thiele (2005), tapo
vyraujancia lojalumo, tyrimuose (Bivainis ir Vilkaité, 2010). Mokslininky nuomoniy skirtumai apie
vartotojy lojalumg nuléme tai kad iki Siol néra suformuotos vieningos lojalumo sampratos.
Skirtingy lojalumo sgvoky aiskinimy galima aptikti tiek rinkodaros literatiiroje, tiek sveikatos
prieziuros paslaugy studijose, kur lojalumas interpretuojamas kaip pacienty lojalumas tam tikrai
sveikatos prieziliros jstaigai arba gydytojui. Taciau esancias vartotojy lojalumo sampraty
apibrézimus galima suskirstyti | tris pagrindines grupes:

1. Elgsena isreikstas vartotojy lojalumas. Elgsena iSreiktg vartotojy lojaluma R. L.

Oliver (1999) apibrézia kaip vidinj vartotojo jsipareigojimas ateityje pakartotinai pirkti produkta
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arba pakartotinai apsilankyti prekybos vietoje, nepaisant situacijos jtakos ar rinkodaros pastangy
pakeisti vartotojo elgsena, taCiau A. Y. Toyese (2014) elgsena isSreiksta vartotojy lojalumg apibrézia
kaip pakartotinj ir pastovy organizacijos prekiy ir paslaugy vartojima.

2. Pozitiriu isreikstas vartotojy lojalumas. Jacoby, R. Kyner (1973) pateiké gana
1Ssamy vartotojy lojalumo apibrézima, kuris aiskina kaip tam tikros sprendimy priéméjo (asmens ar
asmeny grupés) apgalvotg prekés zenklo iSskyrimg 1§ galimy alternatyvy jtakojamy psichologiniy
procesy, taciau $is apibuidinimas nukreiptas tik j viena objekta (prekés zenkla), o S. Rundle-Thiele,
M. M. Mackay (2001) pozitriu iSreik$tg vartotojy lojalumg apibtidina kaip vartotojo iStikimybe ar
prieraiSumg tam tikram objektui. C. C. Yang et al. (2014) $j lojalumg apibiidina kaip vartotojo
polinkj ir jsipareigojima nekeisti paslaugos teikéjo.

3. Daugiadimensinis vartotojy lojalumas. Siai grupei atstovaujantys Sirdesmukh ir kt.
(2002) vartotojy lojaluma apibrézia kaip elgsena, demonstruojanti polinkj palaikyti rySius su
organizacija, skirti jai didesn¢ finansiniy iStekliy dalj, dalytis teigiama pirkimo patirtimi, pirkti
kartotinai , taiau Nanda (2013) vartotojy daugiadimencinj lojalumg apibiidina kaip del produkty
vartojimo kylantj vartotojo prieraiSuma, pasitikéjima bei pasitenkinima.

Vezbergiené, (2010) remiantis Frederickas Reicheldas sitlo lojaluma matuoti klausiant
vartotojy vienintelio paprasto dalyko: ,,Ar rekomenduotuméte mus savo draugams?“. Tyrimai rodo,
kad tokiose verslo Sakose kaip vieSbuciai, sporto klubai, pramogy parkai 60—65 proc. naujy
lankytojy ateina pagal draugy ir pazjstamy rekomendacijas. Vartotojy polinkis rekomenduoti
jvertinamas 10 baly skale ir pagal atsakymus suskirstomas j tris grupes:

e labai linke jmong¢ rekomenduoti vartotojai (9—10) — réméjai,

e maziau linke jmong¢ rekomenduoti vartotojai(7—8) — pasyvieji;

e ypac nelink¢ jmonés rekomenduoti vartotojai (0-6) — peikéjai.

IS réméjy atémus peikéjus gaunami grynieji rémejai. Biitent grynyjy rémeéjy
rodiklis, Fredericko Reicheldo nuomone, yra svarbiausias jmonés augimo indikatorius.

Kaip matome i$ pateiktos vartotojy lojalumo sampraty analizés, einant metams apibréZimai
nelabai kinta, taciau vieno bendro apibréZimo taip pat pritaikyti negalime, kadangi néra aiSkaus
supratimo kas lemia vartotojy elgsenos kitima, bei vartotojo pasirinkimg

Del stiprios konkurencijos sveikatos priezitiros ir sveikatinimo paslaugy srityje, bei
besikei¢ianciy vartotojy nuostaty visos sveikatos prieziliros organizacijos siekia stiprinti pacienty
lojaluma. Norint buiti konkurencinga sveikatos priezitros ir sveikatinimo paslaugy organizacija
butina uztikrinti vartotojy pasitenkinima, bei uztikrinti kokybiskas paslaugas. Baker, (1998) teigia,
kad kiekvienai sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugy organizacijai reikia suprasti pacienty
lukescius, bei kiek jmanoma sumazinti atotriikj tarp jy likesciy ir faktinés patirties. Kai pacientai

jaucia, kad paslaugos ar produkto kokybé yra blogesné nei tikéjosi, jie jaucia nepasitenkinima.
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Pacientai, kuriems pavyksta suteikti paslaugg, kuri atitinka jy lakescius, bus visada lojalesni,
iStikimesni sveikatos priezitros jstaigai. Tadiau jeigu jie patiria nepasitenkinimg, jie ieSkos
sveikatos priezitiros jstaigos, kuri suteiks jam likesc¢ius atitinkanc¢ig paslaugg(Journal of Medical
Marketing, 2014).

Apibendrinant, galima daryti iSvadg jog sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugas
teikiancios organizacijos turéty priklausyti daugiadimensiniam vartotojy lojalumui. Medicinos
jstaigos norédamOS prisiristi ir iSlaikyti pacientus, Kkuria jais ilgalaikius santykius, gristus
pasitikéjimu ir pasitenkinimu. Kiekvienam pacientui sveikata svarbiausia, dél to, jis atvykdamas j
sveikatos priezZiiiros ir sveikatinimo paslaugas teikiancig jmone, nori gauti kompetentingg, jo
litkescius atitinkanciq paslaugqg, jaustis svarbus, bei Zinoti, kad organizacija nori palaikyti
ilgalaikius santykius su juo. Medicininés ir sveikatinimo paslaugos yra gristos pasitikéjimu,
pasitenkinimu ir Siltu bendravimu su pacientu, siekiant uzmegzti ilgalaikius santykius. Juk,
kiekvienas zmogus dazniausia turi ,,savo* gydytojq specialistq, nes visada lengviaus bendrautis su
Zmogumi kurio kompetencija neabejoji, bei nebijai klausti iskilusiy jvairiy sveikatos klausimy.
Lojalus patenkintas pacientas visada isleis daugiau, lankysis dazniau, bei rekomenduos klinikg

artimiesiems, draugams ir pazjstamiems.

2.3. Vartotoju lojalumo lygiai

Kaip teigia J.Griffin(1997) zmonés tapdami lojaliais vartotojais, pereina kelias stadijas
(etapus). Tapimas lojaliu vartotoju yra ilgalaikis procesas, reikalaujantis ugdymo ir démesio
kiekviename augimo etape. Kiekvienas vartotojas pasiekes skirtingg lojalumo lygmenj pasizymi
skirtingu poreikiu, pozidriu ir elgsena. Siuolaikiné organizacija sugebédama atpazindama vartotojy
lygius ir gebédama tenkinti specifinius poreikius, jgyja konkurencinj pranasumg prie§ kitas
organizacijas ir turi galimybe¢ paversti vartotojus lojaliais jai (Bakanauskas ir Pileliené 2008).
Daugelis mokslininky, kurie nagrin¢ja vartotojy lojaluma pabrézia vartotojy segmentavimo,
pagristo vartotojy santykiy su organizacija, galimybes. Pagrindinis tokio segmentavimo biidy yra
vartotojy iSskyrimas | lojalumo lygius. Vienas pirmyjy mokslininky, kuris pradéjo analizuoti
vartotojy lojaluma buvo Payne (1994). Jis tvirtino, kad vartotojy lojalumas kyla i§ vieno lygio  kita,

tarsi koptimas kopéciomis. Vartotojy lojalumo lygiai pavaizduoti 3 pav.
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1 lentelé. Vartotojy lojalumo kopécios (Payne,1994, p.30)

Vartotojo lojalumo lygmuo

Vartotojo lojalumo poZymiai

Advokatas

Advokatas: kazkas, kas aktyviai rekomenduoja Jus kitiems, kas stiprina Jisy

rinkodara
Salininkas Salininkas: kaZkas, kas mégsta Jiisy organizacijg, bet palaiko Jus pasyviai
Vartotojas Vartotojas: kazkas, kas pirko i§ Jisy pakartotinai, bet gali buti neigiamos ar
neutralios nuomonés apie Jiisy imong
Pirkéjas Pirkéjas: kazkas, kas pirko pas Jus tik vieng karta
Itariamasis Itariamasis: kazkas, kuriuo Jis tikite, gali baiti pasirenges pirkti pas Jus

Taciau véliau Griffin(1997) detaliau papildé vartotojy lojalumo lygius - stadijomis, kuriuose

vartotojams priskyré skirtingus poreikius, nuostatas ir elgsena.

2 lentelé. Bakanauskas ir Pileliené (2009, p.43)

[tariamasis

I 8i lygi patenka visi kurie galéty nusipirkti organizacijos produkta ar paslaugas,

taciau ar jie pirks galima tik jtarti

Potencialus vartotojas

Potencialiu vartotoju laikomi tie, kuriems reikia organizacijos produkto ar prekeés ir
juos jis galéty jsigyti. Potencialus vartotojas, dar néra pirkes organizacijoje, taciau

jau yra apie ja girdéjes, bei zino kokias paslaugas ar prekes ji parduoda.

Diskvalifikuotas potencialus

vartotojas

Tai tokie potencialiis vartotojai, kuriy organizacija nepazysta taip, kad suprasty, jog

jiems nereikia ar jie negali pirkti produkto ar paslaugos

Vartotojas, perkantis pirmag

karta

Tai tokie vartotojai kurie vieng kartg yra pirke jmonés produkta ar paslauga, taciau

tuo paciu metu gali naudotis ir konkurenty paslaugomis

Pakartotinis vartotojas

Tai tokie vartotojai kurie organizacijos prekes ar paslaugas yra pirke du ar daugiau
karty. Jie gali buti pirke tuos pacius produktus ar paslaugas arba skirtingus kelis

produktus ar paslaugas kelis kartus

Klientai perka viska, ka parduoda organizacija, jeigu tik gali tai panaudoti. Tokie

Klientas vartotojai perka reguliariai, o rySys tarp organizacijos ir vartotojo yra stiprus ir
testinis
Kaip ir klientai, advokatai reguliariai perka viska, ka parduoda organizacija,, jei tik
Advokatas gali tai panaudoti. Be to skatina pirkti prekes ar paslaugas ir kitus vartotojus. Jie

kalba apie organizacijg atlikdami marketingo funkcija.

Salia pateikty vartotojy lojalumo lygiu, Griffin(1997) i$skiria ir neveikly vartotojq, Kuris

buvo organizacijos vartotoju ar klientu taciau nieko néra pirkes jau ilgesnj laikotarpi laiko tarpa,

ilgesnj uz jprastinj pirkimo cikla (Bakanauskas ir Pileliené, 2009).

J. Egan (2001) vartotojy lojalumo lygius tapatina su santykiy stadijomis padedanc¢iomis

nustatyti investicijas, reikalingas padaryti vartotojg pelningesnj. Autorius pateikia santykiy

kopécgias kuriomis vartotojas kyla tapdamas lojaliu. Zinant pakopa ant kurios stovi vartotojas,
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organizacijoms tampa lengviau planuoti individualizuota pastarojo aptarnavima, skatinti prisiristi
bei didinti i§¢jimo kastus. Siuo atveju i§¢jimo kastai biity laikomi finansiniai, emociniai ir rizikos.

J. Egan sitllomi vartotojy lojalumo lygiai atitinka J. Griffin (1997) pateiktas stadijas, taip pat
daroma prielaida, kad “advokatas” dar gali tapti organizacijos “nariu”, o véliau ir partneriu. Tuo
tarpu mokslininkés L. Pilelienés (2008b) jsitikinimu, visi vartotojai, remiantis jy nuostaty ir
elgsenos prekés zenklo (produkto/parduotuvés) atzvilgiu charakteristikomis, gali buti priskirti tam
tikram lojalumo lygiui — (1) ,, Neutralus “ vartotojas, (2) ,, Potencialiai lojalus *, (3) ,, Nesgmoningai
lojalus *“ ir (4) ,,Nuosirdziai lojalus“, todél Siuolaikinés jmonés, vietoj tradicinés rinkodaros vis
labiau renkasi santykiy rinkodaros orientacijg, kurios objektas — esamy ir potencialiy vartotojy
pavertimas ir i§laikymas lojaliais (Zvireliené ir Kvedaras, 2011).

Pasak, R. L. Oliver (1999) bet kuriame lygyje esantis vartotojas gali biiti lojalus, taiau tai
priklauso nuo Sias nuostatas sudaranciy veiksniy. Skirtinguose lojalumo lygiuose galima rasti vis
kitokius veiksnius, kurie veikia lojalumg. Skiriami keturi vartotojy lojalumo lygiai (Glinskien¢,
Kvederaité, Kvederas, 2010):

> Pirmasis lojalumo lygis - pazZintinis lojalumas. Pasak R. L Oliver (1999) Siame
lygyje vartotojy lojaluma nuliame pacios prekés pateikiama informacija, tai yra kaina, kokybé¢ ir t.t.
Sis lojalumas yra laikomas paéiu silpniausiu, kadangi priklauso nuo prekés kasty ir jos teikiamos
naudos, taciau visiSkai nesusijes su prekés Zenklu. Pazintinis lojalumas priklauso nuo vartotojo
patirties, tai yra suvokiamos kainos ir kokybés santykio, bei pasitilymo naudos.

> Antrasis lojalumo lygis - emocinis lojalumas. Sis lygis siejamas su teigiama nuostata
prekés Zenklo ar produkto atzvilgiu. Siame lojalumo lygyje pasitenkinima sukelia likeséiy
patenkinimas. Pasitenkinimas Siame lygyje siejamas su emocijomis, kurios yra nuspé¢jamos i$
vartotojy elgsenos.

> Treéiasis lojalumo lygis — paprastasis lojalumas. Sis lojalumas siejamas su noru
pakartotinai atlikti veiksma, tai yra pirkti preke ar prekés zenkla. Taciau S$is lojalumas taip pat
pazeidZiamas, jeigu vartotojas susidurs su kokiais nors trukumais, jie ieSkos kitos alternatyvos.

> Ketvirtasis lojalumo lygis - veiksmy lojalumas. Sis lojalumo lygis pasireiskia tuom,
kad vartotojas ieSkos norimos prekes, nesvarbu kiek pastangy jam prireikty jdéti ja jsigyjant. Tokie
pakartotiniai prekés ar paslaugos pirkimai vadinami veiksmy inercija.

Sveikatos prieziiros ir sveikatinimo paslaugas teikiancioms organizacijoms, kaip ir visoms
organizacijoms galioja tie patys lojalumo lygiai. Pacientas, kaip ir vartotojas turi pereiti visus
lojalumo lygius, kad tapty istikimas sveikatos prieZiuros ir sveikatinimo paslaugas teikianciai
organizacijai. Juk, kiekvienas pacientas, pirmausia susipaZjsta su jstaiga, bei jvertina jos kainos
kokybés santykj, véliau jeigu paslaugos buvo tinkamos ir patenkino paciento litkescius jis turés

teigiamq prisiminimq ir nuostatq organizacijos atzvilgiu. Dar véliau pacientas pereina j sekantj
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lojalumo lygj, kuriame jis nori pakartotinai lankytis medicinos jstaigoje ir patenkinti savo
litkescius. Galiausiai pacientas peraina j paskutinj lojalumo lygmenj, kuriame jis klinikoje lankosi

dél to jog Zino, kad cia bus patenkinti jo litkesciai ir suteikiamos tinkamos paslaugos.

2.4. Teoriniai vartotoju lojalumo formavimo principai

Vartotojy lojalumas nesusiformuoja atsitiktinai — jj lemia daugybé veiksniy. Vartotojy
lojaluma lemianciy veiksniy nustatymas — pradinis vartotojy lojalumo formavimo etapas. Vartotojy
lojaluma lemianc¢iy veiksniy nustatymas bent i§ dalies padéty organizacijoms efektyviau spresti
vartotojy kaitos problemas ir priimti pagristus bei tinkamus lojalumo skatinimo sprendimus.
Organizacija privalo prisitaikyti prie greitai kintan¢iy vartotojy poreikiy, ekonominiy, politiniy,
aplinkybiy, bei sugebéti pateikti vartotojy poreikius atitinkancius pasitilymus.

Sveikatos prieziliros ir sveikatinimo paslaugy organizacijos norédamos turéti lojalius
pacientus privalo atkreipti démesj j pacienty poreikiy patenkinimg. Kadangi lojaliis pacientai
dazniausia naudojasi visomis sveikatos prieziiiros paslaugomis, kurios yra teikiamos toje sveikatos
prieziliros organizacijoje. Pacientai, kuriy lojalumas yra mazesnis dazniausiai naudojasi tik viena
paslauga, arba kontaktuoja tik su vienu sveikatos priezitros specialistu. Norédami paskatinti
pacientus tapti lojaliais sveikatos prieziliros organizacijos turi atkreipti démesj | pacienty patirtj ir
patirtg pasitenkinimg paslaugomis toje organizacijoje. Kiekviena organizacija turi nusistatyti

pagrindinius veiksnius kurie lemia jy paciento pasitenkinima paslaugomis (Rodak, 2012).

2.4.1. Lojalumag jtakojantys veiksniai
Ivairiuose literatiiros Saltiniuose galima aptikti jvairius vartotojy lojaluma jtakojanciy
veiksnius. Pasak, M. Fassnacht ir P. W. Daus (2004), vartotojy lojalumo veiksnius galima
analizuoti trim pagrindiniais aspektais(Zikiené, 2010; Zikiené ir Brazinskaité 2012):

1. Lojalumg jtakojancius veiksnius Siejant su organizacija, jos teikiamomis paslaugomis
ar gaminamais produktais. Vartotojy luikesCius atitinkancios prekés ar paslaugos yra
privalomos, nes tik kokybiskos ir didziausig verte suteikiancios prekés ar paslaugos
suteikig norg preke ar paslaugg jsigyti pakartotinai. Produkto / paslaugos kaina
traktuojama kaip vartotojy lojaluma jtakojantis veiksnys, kadangi kaina tiesiogiai
dalyvauja vertés vartotojui formavimosi procese. Vartotojy lojalumg jtakojanciu
veiksniu laikomas ir kompanijos teigiamas jvaizdis bei gera reputacija. Vartotojy
lojalumo programos, kaip vartotojy lojalumg kurianc¢ios priemonés, analizuojamos su
organizacija siejamy lojaluma kurian¢iy veiksniy kontekste.

2. Lojalumg jtakojancius veiksnius siejant su santykiy plétojimu. Labai svarbu uzmegzti

artimus santykius su vartotojais, kad galétume tikétis ilgalaikio bendradarbiavimo.
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Siame lojaluma jtakojanéiame veiksnyje svarbiausia vaidmenj atlicka santykio kokybe,

pasitikéjimas, bei ankstesné patirtis. Cia labai svarbus vaidmuo tenka vartotojo

pasitikéjimui organizacija, kadangi jis jtakoje emocinj, psichologinj ir socialinj

pakeitimo barjero formavimasi.

3. Lojaluma jtakojancius veiksnius siejant su vartotojo charakteristikomis. Siame lojaluma

jtakojan¢iame veiksnj svarbiausia skirtingas vartotojo jsitraukimas j pirkimo procesa,

vartotojo charakteristikos, bei skirtingos asmeninés savybés tokios kaip:

>

Lytis. Daugeliu atvejy gali buti lemiama charaktersitika lojalumo formavimui.
Lyties aspektas labai svarbus, kadangi remiantis C. Homburg ir A. Giering (2001)
atlikto tyrimo iSvadomis, vyrams svarbiausia pasitenkinimas produktu, moterims —
asmeninio bendravimo procesas.Taigi,organizacija kuri orientuota j vartotojy
aptarnavima, tikriausiai turés daugiau vartotojy motery.

Amzius. Mokslininky atlikty tyrimy duomenis jaunesni vartotojai dazniausiai
pasikliausna aptarnaujancio personalo nuomoné, tuo tarpu vyresni vartotojai da-
niausia pasikliauja asmenine savo patirtimi.

Pajamos. Sis veiksnys dazniausiai nulemia spendimg pirkti ar nepirkti preke.
Isitraukimas. Sis veiksnys parodo kiek vartotojas skiria démesio ir svarbos
sprendziant apie produkto jsigyjima.

Suvokiama rizika. Sis veiksnys apibiidina asmening chrakteristika, su kuria
susiduria vartotojas jsigydas produkta ar paslauga.

Pozitiris. Sis veiksnys apibiidina vartotojo susiformavusias nuostatas ir jausmus,
jeigu vartotojo nuostatos bus neigiamos organizacijos atzvilgiu, vartotoja paversti
lojaliu bus labai sunku.

Litkesciai. Sis veiknys apima organizacijos suformuojamus likes¢ius vartotojui,
jeigu lukesciai suformuoti per dideli, vartotojas bus nepatenkintas. Svarbiausia
atitinti vartotojy lukes¢ius, kad jis biity patenkintas, tuomet vartotojas bus lojalus.
Psichologinés  charakteristikos. ~ Skirtingi  autoriai  iSskiria  skirtingas
charakteristikas, kurios dar didziausig jtakg vartotojy lojalumui. Remiantis T.
Durukan ir 1. Bozaci (2011) atliktu tyrimu, iSskyriamos Sios psichologinés
charakteristikos: ~ emocinis  stabilumas, ekstraversija, atvirumaspatirciai,
sutariamumas, sagmoningumas. (Wu,2011; Cheng ir kt.,2011; Nordman, 2004)
daznai minima charakteristke kuri daro jtakg vartotojy lojalumui -

inertiSkumas(Zikiené¢ ir Brazinskaite, 2012).

Taciau, A. Kuusik (2007) isskiria 4 pagrindinius veiksnius, kurie veikia vartotojy lojaluma:
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1. Vartotojy pasitenkinimas - patenkintas vartotojas tampa lojaliu, o nepatenkintas
vartotojas pasirenka kitg paslaugy ar prekiy teikéja.

2. Jvaizdis. Vartotojas gali naudoti prekés zenklu, norédamas isreiksti savo jvaizdi.

3. Pasitikéjimas. Niekas nesitiki ilgai besitgsian¢iy santykiy su partneriu, kuriuo negali
pasitikeéti.

4. Santykial. Kuo svarbesni santykiai asmeniu, tuo didesné tikimybé, kad asmuo
toleruos nepasitenkinimg, bandydamas jj pataisyti. Taciau jei santykiai nerpi,
tuomet net ir labai patenkintas vartotojas gali pakeisti prekés zenklg kitu (Kuusik,
2007).

Taciau, pasak D. Kiyak, L. Pranckevi¢iatés, I.Volskytés (2017), kurios cituoja D. L. Duffy
(2003), veiksniai formuojasi veikiami vartotojy elgsenos, o vartotojy elgesys priklauso nuo iSoriniy
ir vidiniy veiksniy.

1. Vidiniai kriterijai yra individualts kiekvienam vartotojui, jie gali bati apibiidinami
kaip asmeniniai ir psichologiniai veiksniai: amzius, profesija, motyvacija, elgsena ir
asmenings vertybes.

2. ISoriniai kriterijai, darantys jtaka vartotojy elgsenai, yra tokie, kaip kultiira, Seima,
vaidmuo, statusas. To nereikéty suvokti taip, kad zmonés, priklausantys tai paciai
amziaus grupei, turi tuos pacius pirkimo jprocius, jy iprociai yra skirtingi, tai rodo
universalios vartotojy elgsenos egzistavimg. [vertinus ir pritaikius tinkamas
rinkodaros priemones galima lengviau paveikti vartotojo sprendimg, tik biitina
nustatyti, kuriai stadijai priklauso vartotojas, koks jo charakteris, poreikiai ir kokie
pasitilymai jj patenkins (Kiyak, Pranckevi¢itté ir Volskyte, 2017).

Svarbiausias sveikatos priezitros ir sveikatinimo organizacijos tikslas, kad kiekvienas
pacientas biity patenkintas teikiamomis paslaugomis. Kiekviena $iuolaikiné sveikatos priezitiros
organizacija vis labiau kreipia démesj j vartotojy lojaluma, kadangi tai uztikrina organizacijos
stabilumg ir pelninguma. Vienas i§ atlikty iSsamiy tyrimy kuriuos aprasé Rick Blizzard, D.B.A.
JAV 2002 m., pateikia penkis pagrindinius pacienty lojalumo veiksnius, kurie lemia paciento
pasirinkima (Blizzard, 2002):

1. Bendras pasitenkinimas sveikatos priezitiros jstaiga. Pasitenkinimas ir lojalumas, yra labai
glaudziai susij¢, kadangi jeigu pacientas liks nepatenkintas Sveikatos priezitiros
paslaugomis, jis tikrai neliks lojalus organizacijai.

2. Sveikatos priezitros ir sveikatinimo paslaugy organizacijos jvaizdis ir reputacija. Labai
svarbu teigiamas organizacijos jvaizdis ir reputacija, jeigu organizacija bus lyderis tam tikry

specializacijy jgis konkurencinj pranaSuma, ir taip laimés pasitikéjima, bei lojaluma.
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3. Pasitenkinimas problemy sprendimu. Pacientai tikisi, kad sveikatos priezitiros ir
sveikatinimo paslaugy organizacijos tesés savo duotus pazadus, sprendziant jy problemas.
Pacientai nori gauti teisingg tiek emocing tiek finansiniy investicijy graza.

4. Personalo bendravimas su pacientu. Bendravimo kompetencija apima ne tik bendravimo
jgudzius, bet ir galimybe aiSkiai ir suprantamai teikti pacientui informacijg apie jo sveikatos
bukle, numatomg gydyma, bei kitus jam riipimus klausimus.

5. Pagarba pacientui. Pacientai tikisi, kad sveikatos priezitiros organizacija juos gydydama ar
atlikdama kitas paslaugas, visadada tai atliks su tinkama pagarba ir orumu.

Taciau kitas Bob Hayess (2012) m. atlikta HCAHPS (Vartotojy vertinimas sveikatos
priezitros paslaugy teikéjy ir sistemos) tyrimas parodé, kad paciento patirtis vaidina labai svarby
vaidmenj paciento lojalumui. Pacientai linke rekomenduoti sveikatos prieziliros organizacijg
draugams, Seimai ar pazjstamiems jeigu turéjo teigiamg patirtj Sioje organizacijoje. Pacientai gave
pakankamai démesio, bei pasijute globojamais jgijo didesnj lojalumg sveikatos priezitiros ir
sveikatinimo paslaugy jstaigai, kuri jais ropinosi. Atlikto tyrimo duomenimis, norint gerinti
pacienty lojaluma sveikatos priezitiros jstaigai, labiausiai reikia atkreipti démesj j Siuos veiksnius:

1. Slaugytojy ir kito personalo tinkama komunikacija ir bendravimas;

2. Skausmo valdymas, paciento problemos issprendimas;

3. Greitas personalo reagavimas j problema;

4. Personalo sugebéjimas isaiskinti diagnozg ir paskirti tinkama gydyma;

5. Maziau svarbus aspektai tokie kaip aplinka, Svara nesudaro tokj zenkly poveikj pacienty
lojalumui.

Shannon Barnet (2015) m. aprasé atliktg tyrimg, kurio duomenimis paciento lojalumas ir
pasitenkinimas siejamas su trimis pagrindiniais aspektais: koordinavimu, bendravimu ir empatija.
Sutelkiant visg démesj j Siuos aspektus, sveikatos priezitiros jmonés gali ne tik padidinti savo
pacienty lojaluma, taciau ir padidinti rinkos dalj, bei leisti darbuotojams didziuotis savo darbu.
Norint tai pasiekti, sveikatos priezitros ir sveikatinimo paslaugy organizacijos biitina:

1. Parengti bendrg pacienty priezitiros vizija.

2. Atsizvelgti | pacienty atsiliepimus.

3. Priskirti gydytojams atsakomybe uz pacientus.

4. Tinkamai koordinuoti sveikatos priezitiros veikla.

5. Kompetencija padaryti pagrindine vertybe.

Nors moksliniai pacienty apklausos tyrimai akcentuoja, kad pagrindinis lojalumo kriterijus
yra paciento pasitenkinimas paslaugomis, taiau jis dazniausiai galioja tik nemokamoms
paslaugoms. Jeigu nemokamos paslaugos tampa mokamomis, pacienty pasitenkinimo, kad tapty

lojalus nepakanka. Lojaliems, mokiems pacientams atsiranda nauji lojalumo Kriterijai : trumpas
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patekimo pas gydytoja laikas, skiriamas asmeninis démesys, kuris grjstas pasitikéjimu ir santykiais,
bei pozidris ir bendravimas (Amednews, 2006). Kickvienas pacientas néra lengvai pasiekimas,
galima sakyti, kad kiekvienas pacientas yra uzdirbamas. Kiekvienas verslas sau privalo issikelti
tikslus ir uzdavinius, kad pacientai sugrjzty pakartotinai. Taigi norit to pasiekti kiekvienas pacientas
turi suprasti ir pajausti, kad verslas yra pasiruoSes suprasti jo likeséius (Ways to Improve Patient
Loyalty).

Apibendrinant galima teigti, kad skirtingi autoriai skirtingai apibrézia pacienty ir vartotojy
lojalumo veiksnius. Taciau, galima daryti isvadg, kad visi veikniai tinkami tiek sveikatos prieziiiros
ir sveikatinimo paslaugoms tiek ir visoms kity sektoriy organizacijoms. Kiekvienam vartotojui
svarbu, kainos ir kokybés santykis, organizacijos kuri atlieka paslaugas gera reputacija ir jvaizdis,
darbuotojy tinkamas bendravimas, auksta darbuotojy kompetencija, darbo iSmanymas, tinkamas
litkesCiy patenkinimas ir pagarba. Taciau, kiekvienai organizacijai privalu susidaryti savo veiksniy
rinkinj, kas labiausiai jtakoje vartotojy lojalumg.

2.4.2. Santykiy su vartotojais vystimo principy taikymas formuojant lojaluma

Intensyvi konkurencija ir did¢jantys pacienty poreikiai sveikatos priezitiros ir sveikatinimo
anksCiau reikia suprasti pacientus, jy poreikius bei siekti jy lojalumo akcentuojant tiesioginio
bendravimo ir ZmogiSkojo veiksnio jtaka. Santykiy rinkodara Siuo atveju laikoma vienu
efektyviausiy budy Siems tikslams siekti (Jurgileviciate ir Studzius, 2010).

Remiantis A. M. Mosadeghrad (2014) pacienty galimybé pasirinkti paslaugas bei jy tiekéja
yra sudétingas procesas. Veiksniai, susij¢ su sveikatos priezitiros paslaugy teikéju (privati klinika,
ar valstybés finansuojamas, paslaugy spektras, paslaugy pricinamumas, akreditavimas, vieta, veikla,
reputacija) ir gaveju (lyties, amziaus, rasés, sveikatos biiklés, finansy ir Ziniy ) jtakos paciento
sveikatos prieziliros organizacijos pasirinkima(Adams ir Wright, 1991; Chernew et al, 1998;.
Exworthy ir Peckham, 2006; Luft ir kt, 1990;.. Phibbs ir kt, 1993; Roh ir kt., 2008; ir kt.,).
Autoriaus teigimu visus vartotojus veikia 10 pagrindiniy aplinkos veiksniy, juos A. M.
Mosadeghrad jvardija kaip ,,10 P*“. Visi Sie ,,10P* atitinka pagrindinius sveikatos priezitiros ir
sveikatingumo paslaugy rinkodaros principus. Taigi ,,10 P sudaro :

1. Paslauga / preké (Product). Sveikatos prieziliros organizacijos geb¢jimas pasitlyti
pacientui platy paslaugy spektra gali daryti labai didele jtaka pasirenkant sveikatos prieZiiiros
organizacijg. Kiekvienam pacientui daZniausiai reikia tikrai ne vienos medicininés jstaigos
paslaugos, kuom platesnis paslaugy spektras tom organizacijos jvaizdis yra geresnis, bei gali turéti
lemiama jtakg paciento sprendimui.

2. Vieta (Place). Sveikatos prieziiiros jstaigos lokalizacija taip pat lemia nemaza vaidmenj

pacientui renkantis medicinos jstaigg. Sis veiksnys svarbus vyresnio amziaus pacientams.
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3. Kaina (Price). Sis veiksnys labai svarbus pacientams kurie neturi sveikatos prieziiros
draudimo, kadangi tuomet uz visas paslaugas pacientas privalo susimoketi pats. Jeigu pacientas
negali susimokéti uz jam suteiktas paslaugas, tai yra nepakankamas priéjimas paslaugoms.

4. Fiziné aplinka (Physical environment). Nors sveikatos prieziiiros jstaiga yra vieta kurioje
yra gydomos jvairios ligos, ta¢iau tuo paciu tai yra ir vieta kurioje yra tikimybé uzsikrésti ir kitomis
uzkre¢iamomis ligomis. Kiekvienas pacientas renkasi aplinkg kur yra jauku ir Svaru. Paciento
baimé uzsikrésti jvairiomis infekcijomis, gali buti veiksniu kuris jtakos pasirinkti kita sveikatos
prieziliros organizacija. Medicinos jstaiga turi uztikrinti Svarig ir saugia aplinka savo pacientams,
tik tada pacientas jausis saugus.

5. Darbuotojai (People). Pacientai tikisi bei nori, kad jiems sveikatos priezitiros paslaugas
teikty kompetentingi savo srities specialistai, kadangi tikisi kad bus suteiktos auksto lygio paslaugos
, bei nustatytas tiksli diagnoze, bei parinktas tinkamas gydymas. Kiekvienam pacientui medicinos
jstaigos darbuotojo kompetencija yra labai svarbus sveikatos priezitiros kokybés rodiklis. Daugeliui
pacienty labai svarbu tarpasmeniniais santykiai, Sie santykiai remiasi pagarba, pasitikéjimu,
konfidencialumu, uzuojauta, supratingumu, bei tinkama paciento ir sveikatos prieziliros specialisto
komunikacija. Pacientui labai svarbu emociné parama, kuria leidzia sumazinti jy nerima.

6. Procesas (Processes). Tai apima sveikatos prieziliros organizacijos politika, bei
reikalingg paslaugy pasiiilymo pateikimg pacientams.

7. Paslaugy teikimas (Package). Paslaugy pateikimas yra susijes su sveikatos priezitiros
organizacijos paslaugy spektru. Kiekvienas pacientas tikisi, kad vienoje vietoje gaus visg jam
reikalingg paslaugy paketa. Daugelis sveikatos prieziliros organizacijy norédamos prisitraukti
pacienta, jiems siiilo jvairius paslaugy paketus atitinkanc¢ius paciento lytj, amZziy, gyvenimo buida
uz jiems tinkamesng kaing.

8. Istaigos jvaizdis (Performance). Pacientai renkasi sveikatos priezitiros jstaigas kur yra
mazesnis sergamumas ir mirtingumas. Kiekvienai sveikatos priezitiros organizacijai labai svarbus
jos jvaizdis, kadangi Siuolaikinéje visuomenéja pacientas pasirinkdamas sveikatos prieZiliros
organizacija pasizidiri atsiliepimus apie ja. Jeigu jvaizdis teigiamas, tai gali nulemti paciento
pasirinkimg atlikt tam tikras paslaugas, taCiau jeigu neigiamas pacientas gali pasirinkti ir kitg
medicining jstaiga.

9. Pozicija (Position). Sj veiksnj jtakoje prie$ tai buve veiksniai. Cia labai svarbu kokia
patirt] pacientas turé¢jo sveikatos prieZitiros jstaigoje ir ar noréty dar karta apsilankyti. Labai daznai
pacientai migruoja tarp sveikatos prieziiiros jstaigy d¢l to teigiamas prisiminimas apie jstaigg kuri
sudaré jam tinkama jspiidj gali nulemti jo tolimesnj pasirinkima.

10. Rémimas (Promotion). Siuolaikinéje visuomenéje pacientai labai daznai renkasi ne

sveikatos prieziliros jstaiga, taciau ten dirbancius konkreCius specialistus. Jeigu pacientas
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patenkintas jam teikiamomis tam tikro specialisto paslaugomis, jie visada jj rekomenduos
draugams, $eimai, bei giminai¢iams. Sis veiksnys jtakoje visuomenés nuomong apie medicinos
istaiga, nes ¢ia svarby vaidmenj atlieka jvairios rinkodaros priemonés.

Sveikatos prieziliroms organizacioms planujancios diegti lojalumo programas ir norin¢ioms
turéti lojalius pacientus, privaloma atsizvelgti i visus ,,10 P*.

ISoriné ir vidiné rinkodara veikia kaip pagalba vystytis santykiy marketingui. Pagrindinis
santykiy marketingo tikslas — kurti ir palaikyti nenutriikstamus santykius su vartotojais. T. Harvood
ir kiti (2008) teigimu ,,santykiy marketingas yra kokybés, marketingo bei vartotojy aptarnavimo
visuma“. Kokybé, vartotojy aptarnavimas ir marketingas neatsikiami dalykai: paslaugy kokybé ir
vartotojy aptarnavimas palaiko rySius tarp paslaugy teikéjy ir vartotojy, 0 marketingas padeda
i$siaiskinti, kokio aptarnavimo bei kokybés tikisi vartotojas (Skackauskiené ir Toropovaité, 2011).

Paslaugy teikéjas, siekiantis uzsitarnauti vartotojy lojalumg bei jgyti pranaSumg pries
konkurentus, turi gerai iSmanyti kokybines santykiy dimensijas— pagrindinius santykiy palaikymo
principus, nes, anot Zvirblienés ir Bugitinienés (2008), santykiai, pagristi santykiy rinkodaros
dimensijy laikymusi, pakeliami j kokybiskai aukstesnj lygmenj. Siuolaikinés organizacijos i$siskiria
tuo, kad vartotojai ilgainiui tampa partneriais. llgalaikiai santykiai su vartotojais-partneriais padeda
iSplésti paslaugy pasitila, sudaro prielaidy gerinti kokybe, skatina inovacijas. Paslaugy teikéjai,
tobulindami ilgalaikius santykius su vartotojais, jgauna konkurencinj pranasuma, kurj sunku
nukopijuoti(Jurgileviciaté ir Stdzius, 2010). Kai kurie autoriai (Bakanauskas ir Pileliené, 2009)
atkreipia démesj ] vartotojy lojalumo formavimo process, atskleidziant] rySiy kokybés jtaka
vartotojy lojalumui (4 pav.)

Vartotojy lojalumo Sudétines dalys

—l pagrindas
Y patingo aptamavimo
| etapas —( nauda )

i
i
! Rysiu
i
I

teikiamos (: Socialiné nauda

naudos

<

R j( S )
)
)

RySiy
kokybé —C Alsidavimas

FPasitenkinimas

( Vartotojy lojalumas >

-

4 pav. Vartotojy lojalumo formavimo procesas (Bakanauskas, Pileliené, 2009)
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Bakanauskas ir Pileliené (2009) teigia, kad pasitikéjimas tiek ry$iy teikiamos naudos, tiek
rySiy kokybés pozitriu yra laikomas vienu i$ pagrindiniy vartotojy lojalumg lemianciy veiksniy.
Rysiy teikiamos naudos atitiktis vartotojy poreikiams ir likes¢iams uztikrina aukStesne rysiy
kokybe bei kuria tvirtesnj santykiy tarp organizacijos ir vartotojy pagrindg. Apibendrinant, galima
teigti, kad vartotojy lojalumas yra pasiekiamas per rySiy marketingg. O svarbiausias rysiy
marketingo elementas, siekiant vartotojy lojalumo — rySiy kokybé (Skackauskiené ir Toropovaite,
2011).

Bivainis, Daukseviciuté ir Vilkaité (2011) teigia, jog vartotojy lojalumo formavima, taikant
santykiy rinkodarg, galima suskirstyti j keliy etapy procesg (5 pav.), kurio kiekvienas etatpas

siejama su santykiy rinkodaros turinio poky¢iais.

Duomenybaziy Vartotojy|  |Partnerysté| Visa
rinkodara P islaiky- |3 su Ly | apimanti
(vartotojy jgijimas) mas vartotojais kategorija

v v v

Vartotojy lojalumas >

5 pav. Santykiy rinkodaros turinio kaita vartotojy lojalumo kontekste, sudaryta pagal Bivainis,

Daukseviciute ir Vilkaité (2011)

Pirmajame etape santykiy rinkodara taikoma norint pritraukti vartotojus, bei daryti poveikj
ju sprendimas. Antrajame etape visas démesys skiriamas ] esamus ir potencialius santykius tarp
organizacijos ir vartotojo, Siame etame siekiama iSlaikyti vartotojus. TreCiajame etape atsiranda
tarsi partnerysté ir bendradarbiavimas su vartotojai, kuriame sudaroma galimybé vartotojams
dalyvauti kuriant ir tobulint siylomg produktg. Ketvirtgjame etape visi buve trys etapai sujungiami,
bei papildomi naujais dalykais, tokiais kaip suasmeninti pasitilymai, dalyvavimas lojalumo
programoje, bei asmeniniai rySiai. Anot L. Jurgilevicitutés ir V. Suidziaus (2010), kurie cituoja
Biller 2000, Siy principy taikymo nuoseklumas lemia sukuriamy santykiy stipruma, o tokiu budu
pasiekti santykiai tarp organizacijos ir vartotojo gali buti siejamas su vartotojo lojalumu.

Apibendrinant, galima teigti, jog pacientams svarbiausi rinkodoros principai yra sveikatos
prieziiiros ir sveikatinimo paslaugy kokybé, kompetingi, riipestingi specialistai, kuriems rupi jy
problemos ir privatumas, bei paciento pasitenkinimas paslaugomis. Zinoma labai didelis vaidmuo
tenka gydytojui, kadangi labai daznai pacientai renkasi ne sveikatos prieZiiiros ir sveikatinimo
paslaugy teikimo organizacijq o ten dirbantj gydytojq specialistq. Galimybé pacientui laisvai
pasirinkti sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugy organizacijq, skatina konkurencijq tarp
sveikatos prieziiiros teikéjy ir organizacijas orientuoja j paciento litkesciy patenkinimq. Dél to labai
svarbus vaidmuo tenka santykiy marketingui, kuris padeda kurti ir palaikyti nenutrikstamus

santykius su pacientais ir skatinti jy lojalumg organizacijai.
44



2.5. Lojalumo programa, kaip lojalumo formavimo instrumentas

Visiskai neseniai mokslininkai visg démesj skyré pardavimo apimciy didinimui, visiSkai
nekreipdami démesio ] tai kas tas prekes ar paslaugas perka. Pirma Siuolaikiné vartotojy lojalumo
programa, Lacey, Sneath (2006) jzvalga, buvo sukurta avialinijy pramonéje 1981 m. JAV. Taciau
daugelyje Saliy lojalumo programa pradéta pastebéti tik nuo1990 m. pradzios, kai, Rosenbaum ir kt.
(2005) teigimu, verslo jmongés ir rinkodaros specialistai pradé¢jo dométis vartotojy iStikimybe,
lojalumu jmonei, pasitilydami, pasak Bagdonienés (2008), vartotojy lojalumo programas kaip
rinkodaros instrumentus ar jrankius, jgalinancius sukurti situacijas, kuriose nauda gauna ir
vartotojas, ir jmonés (Glinskiené, Kvedaraité ir Kvedaras 2010). Taciau i§ pradziy daugelis abejojo
Siy programy reikalingumu ir svarba, bet daugelio mokslininky atlikti tyrimai parod¢, kad sukurtos
ir jgyvendintos lojalumo programos turi labai reikSminga poveikj vartotojy lojalumui ir i§laikymui.
Vartotojy iStikimybei ugdyti ir atlyginti, kuriamos ir jgyvendinamos lojalumo programos.

Skirtingi autoriai iSskiria skirtingus lojalumo programos apibrézimus. Wood (2005) teigia,
kad lojalumo programa — tai programa, kurios pagrindinis tikslas- kurti ir plétoti ry$ius, suteikiant
papildomg nauda pelningiems rinkos segmentams, tatiau Zigiené¢ ir Maciiit¢ (2006) j vartotojy
lojalumo programg zitri kaip | viena i$ rinkodaros priemoniy, naudojamy siekiant pailginti esamy
pirkéjy gyvavimo laikotarpj, palaikant su juo ilgalaikius santykius. Tijunaitiené ir Petukiené (2003)
teigia, kad lojalumo programa — tai viena i§ | vartotoja orientuoty strategijy kirimo formuy,
uztikrinanciy vartotojy iStikimuma, kurios kertinis akmuo, papildomos vertés kiirimas. Zikiené
(2007) lojalumo programgq apibudina, kaip jrankj, kurj organizacijos naudoja jy esamiems
vartotojams atsilyginti uz pozityvig elgseng organizacijos ar prekés zenklo atzvilgiu, sustiprinti
esamus rySius su jais ir kurti abipusiu pasitikéjimu bei jsipareigojimais grjstus santykius.

Apibendrinant apraSytas lojalumo programy savokas, galime padaryti iSvada jog lojalumo
programa tai marketingo elementy visuma, kuri vartotojui teikia papildomg naudg. Lojalumos
programos iSsiskiria j dvi grupes: akcentuojantys papildomas vertes arba naudos kiirimg ir
akcentuojantys lojalumo programy tiksla: didinti dalyviy skaiciy.

Pasak, Matulaités (2010), kuri cituoja B. Wansink (2001) lojalumo programa turi atitikti tris
pagrindines salygas, norint turéti efektyvig lojalumo programa:

1. Programa turi biiti aktuali;

2. Turi padéti iSlaikyti vartotoja;

3. Turi teikti papildoma vertg arba nauda.

Glinskiené, Kvederaité, Kvederas, (2010) remdamiesi L. Bagdoniene (2008) apras¢, jog
lojalumo programas diegti privaloma laikantis tam tikros eigos ar sekos, kuri skatina organizacijg

sekmingiau pasiruosti lojalumo programai, jog galéty pasiekti uzsibrézty organizacijos tiksly:
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1. Pirmiausia nustatoma tikslin¢ lojalumo programos grupé€, apsibréziant kokius
vartotojus siekiama pasiekti, bei kokios reakcijos tikimasi i$ jy.

2. Apibréziama kokia bus lojalumo programos jgyvendinimo struktiira.

3. Apibréziama koks bus programos tipas ir kaip bus vykdomas dalyviy registracija.
Pagal dalyviy registracijos tipg, vartotojams lengviau suprasti teikiamg nauda, o
organizacijai gauti informacijg apie savo vartotojus.

4. Numatomi biidai kaip bus kaupiami ir apdorojami duomenys apie vartotojus.

5. Nusprendziama, kaip atlyginti vartotojams uz lojalumg. Privilegijy (naudy) jvairové
turi skatinti pageidaujamg lojalumo programos dalyviy elgseng. Nauda yra
finansiniy ir nefinansiniy privilegijy visuma.

6. Numatomas su vartotoju komunikacijos biidas (Zodziu ar raStu, tiesiogiai ar
netiesiogiai), bei komunikacijos priemonés (telefonu, el. pastu, naujienlaikrasciu ir
t.t.).

7. Apibréziama kaip bus atlyginama, vartotojui uz lojaluma. Pasak, Bagdonienés
(2008) atlygis privalo biti patrauklus, bei skirtis nuo konkurenty, nes kitaip
vartotojas lengvai pripras ir organizacijos kastai didés.

8. Galiausiai jvertina vartotojy lojalumo programos sékmé, nustatant ar programa
pasiteisino.

Kaip tvirtina Vaitiekiniené (2006) ir Bagdoniené (2008) visi lojalumo programos etapai
labai svarbis, taciau didziausig démesj reikia skirti tikslinés grupés nustatymui, registracijos budui
apibrézti, bei atlygio vartotojui nustatymui. Vartotojas jsitrauks j lojalumo programa, kai gaunama
nauda virSys jo sgnaudas (indélj). Lojalumo programos verte kuria finansinés ir nefinansinés
privilegijos, Kkuriy tinkamas derinys pasirenkamas iStyrus vartotojy lukes¢ius ir prioritetus.
Finansinés privilegijos vartotojui — tai nuolaidos, prizai, dovanos susijusios su organizacijos
paslaugy pasitla, nefinansinés — ypatingas statusas, iSskirtinis démesys, programos dalyvio statusg
palaikancios ir nesusijusios su organizacijos paslaugy pasiiila ir pan. Dalyvio sanaudomis (indéliu)
gali buti narystés mokestis, asmeninés informacijos suteikimas, programos dalyvio pareigos ir netgi
privilegijy kaina (Bagdoniené ir Jakstaité, 2007).

Mokslininky nuomone vartotojy lojalumg ugdyti ir sukurti vartotojui didesne vertg galima
dviem budais: didinant naudg vartotojui arba maZzinant jo galimas sgnaudas. Pagrindiné lojalumo
programos uzduotis — iSlaikyti vartotoja, primenant jam apie galimybe nuolat naudotis organizacijos
siilomomis paslaugomis. Lojalumo programa tampa viena i§ pagrindiniy veiksniy jtakojanciy
organizacijos pelno didéjima. Sios programos tikslas stiprinti santykius su vartotojais ir kurti jiems
pridéting verte. Kuitinauskas (2004), remdamasis Weaver & Partners tyrimo rezultatais, tvirtina,

kad galimi SeSi lojalumo programy tipai: jvertinimo, apdovanojimo, partnerystés, nuolaidy,
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bendradarbiavimo ir koalicijos (Bagdoniené ir Jakstaité, 2007). Finansiné nauda daugeliu atvejy
yra bitina, norint pritraukti vartotojus prisijungti prie lojalumo programos, nes lojalumo patirta
nauda daro jtakg pirkéjo jproCiams, bei pagerina santykius su organizacija (Séderlund ir Colliander,
2015).

Remiantis Pranuliu ir kt., 2003; Bagdonieneir Jakstaite,2006, galima iSskirti 6 vartotojy

lojalumo programos kiirimo proceso etapus:

1. Informacijos rinkimas

!

2. Informacijos naudojimo technologijy
galimybiy analizé

!

3. Potencialiy klienty identifikavimas

I

4. Potencialiy klienty pritraukimas

I

5. Lojaliu klienty islaikymas

!

6. Lojalumo programos rezultaty
jvertinimas

6 pav. Lojalumo programy kiirimoprocesoetapaiir ju apibiidinimai (sudaryta darbo autorés remiantis
Pranuliu ir kt., 2003; Bagdonieneir Jakstaite,2006)

1. Informacijos rinkimas. Pirmiausia reikia zinoti, kas yra organizacijos
paslaugy/prekiy vartotojai, kg ir kaip daznai perka. Taigi pirminis lojalumo programos kiirimo
procese naudojama vartotojy duomeny bazé, jos duomenimis vartotojai yra susegmentuojami,
nustatoma pirkimy pasikeitimai — dinamika, bei komunikacijai naudojamas btidas. Duomeny bazéja
kaupiama informacija su asmeninias vartotojy duomenimis, bei informacija, kada, uZ kokias sumas,
ir kg vartotojas jsigijo.

2. Informaciniy technologiju naudojimo galimybiy analizé. Informacinés
technologijos padeda surinkti ir apdoroti vartotojy duomenis, kuriy pagalba gatsiranda galimybé
gauti, saugoti, bei apdoroti visg vartotojo istorija, kuri suteikia daugybe privalumy:

> Vartotojy segmentavimas: vartotojy vertinimas ir grupavimas pagal pelningumo, bei

kitus norimus rodiklius.
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> Marketingo rémimo pastangy sutelkimas: IT sistema leidzia pagengti skirtingus
pasiiilymus, skirtingoms tikslinéms grupéms ar pavieniams asmenims;

> Marketingo komplekso priemoniy efektyvumo jvertinimas: galima atlikti kiekybinj
rémimo ir kity marketingo veiksmy efektyvumo vertinima, i$siaiSkinti sékmiy arba nesékmiy
priezastis.

> Paskirstymo kanaly efektyvumo analizé: naudojantis duomeny baze, galima jvertinti,
kuris kanalas yra efektyviausias.

> Vartotojy pasitenkinimo valdymas.

Informacijos technologijy naudojimo galimybiy analizés procese iSskiriami Sie etapai:
planavimas, tyrimas, sistemos analiz¢.

3. Potencialiy vartotojy nustatymas. Dazniausiai tik nedinelé dalis vartotojy uzdirba
organizacijai pinigus, like dazniausiai mazina jos pelninguma, tad organizacija planuodama jsidiegti
vartotojy loalumo programg pirmiausiai turi jsivertinti kiekvieno klineto pelninguma. Informacijos
technologijos padeda isaiskinti potencialius vartojus. Siame etape nustatomi auk$tos vertés ir
potencialios aukstos vertés vartotojai, kurie tampa lojalumo programos dalyviais.

4. Potencialiy vartotojy pritraukimas. Tai proceso dalis kurio metu stengiamas
sudominti potencialy vartotoja sitiloma paslauga ar preke, suteikiant jpatingas nuolaidas ar
paskatinimus. Pagrindinis tiklas — surasti naujus prekés vartotojus, bei padidinti prekés zenklo
zinomumga. Siems tikslams pasiekti naudojama daug jvairiy priemoniy:

> Nemokamas prekiy pavyzdziy dalijimas.

Prekiy pavyzdziy pardavimas.
Dovanos, premijos.
Konkursai ir loterijos.

Kuponai.

YV V VYV V V

Ypatinga kaina (trumpalaikis prekés kainos sumazinimas).

> Mazesné didesnés pakuotés (didesnio prekiy skaiciaus) kaina.

5. Lojaliy vartotojuy iSlaikymas. Priraukus vartotojg, jam iSlaikyti skiriamos labai didelés
pastangos. Ar tai pavyks priklauso nuo to kaip bus patenkinti vartotojo likesciai. Vartotojy
elgsenos prognozavimas padeda nustatyti, kg jmonés vartotojai bus linke daryti ateityje.
Prognozuojant vartotojy ateities elgseng, tyrin¢jamas vartotojy elgesys praeityje.

6. Lojalumo programos rezultaty jvertinimas. Sékmingai laikytina programa yra tokia,
kuri uztikrina sgnaudy efektyvumg ir padeda surinkti kuo daugiau reikalingos informacijos apie
vartotojus. Taciau programa negali tarnauti tik jmonés interesams. Pagrindiniu lojalumo programos

s¢kmingumo kriterijumi turéty biiti tai, ar jos naudg pripaZjsta vartotojai.
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Reikia paminéti, kad vartotojy lojalumo programa, kai kuriy autoriy (Bagdonien¢, Jakstaite,
2007, Zikieneé, 2010 ir kt.) vertinamas kaip marketingo priemoniy instrumentas. Kiekvienai
organizacijai lojalumo programa padeda padidinti rinkos dalj ir savo pelningumg, taiau pats
pagrindinis programos tikslas islaikyti esamg vartotoja (Pazemeckaité, 2013).

Pasak, O’Malley (1998), Lacey, Sneath (2006), galima iSryskinti Siuos svarbiausius
lojalumo programy tikslus:

1. Apdovanoti lojaly vartotojq. Dauduma organizacijy vartotojy lojalumo
programa jsidiegia norédami pradziuginti savo vartotoja dovana ar nuolaida. Vartotojai
zinoma motyvuoti tokia programa, nes juk visiems patinkg kazka gauti uz nieka. .

2. Norédami gauti informacijos. Zinojimas kas geriausi tavo vartotojai, ka jie
perka ir kaip daznai, suteikia konkurencinj pranasuma pries kitas organizacijas.

3. Manipuliuoti vartotoju elgesiu. Nors daugelio vartotojy lojalumo prgramy
tikslas apdovanoti savo vartotojus, taCiau programa naudojami ir vartotojy valdymui.
Naudojant vartotojy ljalumo programg, galima indivudualizzuoti kiekvieng pasiiilyma,
siekinat kad vartotojas i§Sbandyty naujus products ar paslaugas.

4. Gynybiné priemoné kovoti su konkurencija.

Lojalumo programos, R. B. Woodruffo (1997) teigimu, kuriamos dél daugelio priezasCiy,
siekiant padidinti pajamas, veikti vartotojo elgseng, reaguoti i konkurenty veiksmus, iSlaikyti
ilgalaikius santykius su vartotojais. Dazniausi vartotojy lojalumo programos privalumai:

+ Lojalus vartotojas ne taip jautriai reaguoja } kaing, todél jmoné, nustatydama
aukstesne prekés kaing, beveik nerizikuoja prarasti dalj apyvartos;

+ Prekiy pardavimo lojaliems vartotojy sgnaudos yra mazesnés, todél pelningumas gali
biti didesnis, net jei kaina Zemesné uz konkurenty;

+« Lojaliam vartotojui galima pasitilyti kryzming prekyba ir taip padidinti apyvartg

(Zigien¢ ir Maciiité, 2006).

Kiekviena lojalumo programa daZniausiai siekia skirtingy tiksly. DaZniausiai marketingo
tyréjai (Zigiené, Macitté, 2006, Bagdoniene, Jakstaite, 2007, Zikiené 2010 ir kt.) mokslingje
literatiiroje remiantis W. D. Neal (1999) skiria penkis lojalumo programy tipus:

1. Apdovanojimy: pirkéjui dovanojama prekiy, kurios nesusijusios su perkamomis

prekeémis.

2. Nuolaidy programa: tai paprasCiausia vertés keitimo forma. Nuolaidy programa

dazniausiai naudojama mazmeningje prekyboje ir restoranuose.

3. Jvertinimo programa: pirkéjui dovanojama prekiy, kurios susijusios su perkamomis

prekeémis.
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4.

Partnerystés programos esmé: rasti naujy pirkéjy ir apdovanoti juos papildomais
pirkiniais. Unikali partnerystés programos savybé — vartotojai supazindinami su kitos
prekeés rinka.

Bendrumo programa : siekiama padidinti pirkéjo vertés ilgaamziskuma, susidraugaujant
su jais ir be apdovanojimy. Bendrumo programa naudojama tik tada, kai prekés Zenklas

atstovauja tam tikram gyvavimo biidui.

Lindsay Kolowich (2015) JAV atlikto vartotojy lojalumo tyrimo duomenis pateikia 7

lojalumo programy tipus, kuriy pagalba organizacijoms pavyskta islaikyti lojalius vartotojus, bei

paskatinna naujy vartotojy prisijungima:

1.

TaSky naudojimo sistema — tai labai daznai naudojamas lojalumo programos tipas,
kuomet vartotojai renka taskus, kurios paskui gali iskeisti j tam tikrg atlygj. Si forma

dazniausiai taikoma organizacijoms kurios skatina daznus, trumpalaikius pirkimus.

. Pakopy sistema — tai sistema, kuri pirmiausia apdovanoja vartotoja, kas paskatina jj

pirkti toliau ir daugiau. Sioje sistemoje vartotojas tarsi lipa pakopomis, kuo aukstesné
lojalumo pakopa tuo didesnis apdovanojimas jam tenka.

ISankstiniy mokesc¢iy VIP sistema. Sios sistemos pagrindas yra vienkartinis arba
iSankstinis metinis mokestis. Si sistema daZniausiai naudojama jmonése, kuriose yra
labai dazni apsipirkimai.

Nepiniginé sistema paremta orientacija j vartotojo vertybes. Si sistema tai papildomos
nefinansinés naudos gavimas jsigilinus j savo vartotojy vertybes.

Bendradarbiavimo sistema. Si sistema paremta bendradarbiavimu su kita organizacija,
kad galéty savo vartotojui pasiiilyti “viskas jskaiciuota”. Strateginés partnerystés tipas
labai veiksmingas norint didinti vartotojy lojaluma.

Zaidimo lojalumo sistema. Si lojalumo sistema paremta zaidimu, kuris skatina
pakartotinj pirkima. Bet koks konkursas ar loterija suteikia vartotojams pasitenkinimg ir
rizikos jausma, kas skatina juos dalyvauti. Zinoma $ansai laiméti turi biiti nemazi, kad
vartotojai nepasijausty apgauti.

Nenaudoti programos visiSkai. Tai naujo tipo sistema, kuri taikoma unikaliems
produktams ar paslaugoms. Sios sistemos esm¢, kad vartotojas jsigydamas preke gauna
kazkokia nauda, kuri uzkabina juos ir vartotojai tampa lojalis. Sia lojalumo sistema
naudoja Apple kompanija, kuri netaiko jokios lojalumo programos, taciau vartotojai

dziaugiasi jsigyja bitent jy produktus. (Kolowich , 2015).

Abibendrinant galime teigti, kad daZniausias lojalumo programy tiklas yra organizacijy

apyvarta, pelno ir rinkos dalies didéjimas, reikalingos informacijos apie pacientus surinkimas, bei

duomeny bazes sukiirimas. DaZniausia specifiniai tiklai yra pacienty skai¢iaus augimas, migracios
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tarp sveikatos prieziiiros ir konkurenty sumazinimas, pacienty daznesnis apsilankymas, bei santykiy
tarp organizacijos ir jos vartotojy sukarimas (Ivanauskiené ir Auruskeviciené, 2008).

Galima daryti isvadg, kad lojalumo programa yra svarbus lojalumo formavimo
instrumentas. Taciau norint efektyvios ir naudg nesancios vartotojy lojalumo programos privaloma
jai tinkamai pasiruosi. Jvairiis autoriai isskiria skirtingus lojalumo programos formavimo etapus,
taciau visi vieningai pripazjsta, kad svarbiausia yra teisingos tikslinés grupés nusistatymas,
registracijos budas, bei atlygio vartotojui nustatymas. Lojalumo programgq kuria finansinés ir
nefinansinés naudas, taciau svarbiausias programos tikslas patenkinti vartotojai.

Apibendrinant antrgjqg magistrinio dalj galima teigti, kad sveikatos prieZiiros ir
sveikatinimo paslaugos apima labai platy paslaugy spektrq. Siom paslaugom priskiriamos Visos
galimos medicininés ir sveikatinimo paslaugos, kuriy vartotojui gali prireikti. Sveikatos prieZiiros
ir sveikatinimo paslaugas teikiancioms organizacijoms kaip ir kity verslo sektoriy jmonéms, galioja
tie patys vartotojy lojalumo principai. Pagal atliktg teorine analize¢ sveikatos prieziuiros ir
sveikatinimo paslaugas teikiancias organizacijas reikty priskirti daugiadimenciniui vartotojy
lojalumui, kadangi isreikstas elgsenos ir poziirio lojalumas. Siam lojalumui svarbus santykiy
kiirimas, pasitikéjimas ir pasitenkinimas. Medicininés ir sveikatinimo paslaugos yra gristos
pasitikéjimu, pasitenkinimu ir Siltu bendravimu su pacientu, siekiant uzmegzti ilgalaikius santykius.
Vartotojy lojalumo veiksniai, kurie labiausiai jtakoja vartotojy lojalumg organizacijai, visoms
verslo organizacijos yra panasis. Paslaugy organizacijos vartotojy lojalumo vertinimas galéty biiti
grindziamas 2.4.1 skyriuje minétais veiksniy vertinimais, taciau pagristam vertinimui atlikti svarbu
sudaryti visoms paslaugoms pritaikytg vartotojy lojalumqg lemianciy veiksniy rinkinj, norint pasiekti
efektingq rezultatq. Sveikatos priezitiros ir sveikatinamo paslaugas teikiancios organizacijos, kurios
siekia vartotojy lojalumo, privalo vadovautis svarbiausiais rinkodaros principais, tokiais kaip
paslaugy kokybé, personalo kompetencija, paciento sveikatos problemy issprendimas, tinkamas
gydymo parinkimas, privatumas, bei paciento pasitenkinimas paslaugomis. Zinoma, kad kiekvienos
sveiktos prieziiiros organizacijos tikslas — lojaliis pacientai, o tai pasiekti jmanoma tik santykiy
marketingo déka, kuris padeda kurti ir palaikyti nenutritkstamus santykius su pacientais ir skatinti
Jjy lojalumq organizacijai. Sveikatos prieziuiroje ir sveikatinimo paslaugose, taip pat labai svarbu
lojalumo programos, kadangi paciento litkesciai biuina labiau patenkinti. Jeigu sveikatos prieZiiiros
ir sveikatinimo paslaugas, teikiancios organizacijos tinkamai issisegmentuoja pacientus ir sugeba
jam pateikti individualizuotus jo litkescius atitinkancius pasiiilymus, pacientas jauciasi svarbus ir
iSskirtinis.  Sveikatos prieZiuroje lojalumo formavimas vyksta taip pat kaip ir visose kitose
organizacijose. Svarbiausia Kiekvienai organizacijai paZinti savo pacientg ar potencialy vartotojg
ir sugebéti jam pasiilyti jam tinkantj pasiiilymq, kuris skatins jj organizacijoje lankytis dazniau bei
isleisti daugiau
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3. REZULTATAI

3.1. Tyrimo metodika

Privacioje klinikoje ,,Biofirst” buvo atliktas tyrimas, kurio tikslas buvo i$siaiskinti pacienty,

kurie lankosi klinikoje demografines ir socialines - ekonomines charakteristikas, surinkti

informacija, kaip pacientai vertina savo sveikata, iSsiaiSkinti veiksnius, kurie turi daugiausiai jtakos

klinikos pasirinkimui, iSanalizuoti pacienty santykius su klinikoje dirbanciais gydytojais ir kitais

specialistais, bei istirti vartotojy lojaluma.

Empyriniam tyrimui atlikti buvo naudojamas pasirinktas kiekybinis metodas — anketiné

apklausa.(1 PRIEDAS) Anketinés apklausos metodas pasirinktas, kadangi galima tikétis gauti

daugiau tikslesnés ir objektyvesnés informacijos apie pacientus ir jy lojalumg. Tyrimui naudotas

netikimybinis patogiosios atrankos sudarymo metodas, kad

angi buvo apklausiami tie pacientai,

kurie apsilankeé klinikoje tyrimo atlikimo laikotarpiu ir sutiko uzpildyti anketa.

Pacienty apklausos anketa buvo sudaryta i§ 30 klausimy. Klausimai suskirstyti j 11 bloky.

Klausimy pagrindimas pateikiamas 3 lenteléje:

3 lentelé. Klausimy pagrindimas

TIKSLAS KLAUSIMAS

PAGRINDIMAS

I3 Kur suZinoma apie | 3. IS kur suZinojote apie Sig klinikq?
imone

Siekiama i$siaiskinti, i$ kur pacientai dazniausiai
suzino apie klinika, kokie veiksniai lemia Zinomuma

2.  Kiek laiko lankotés Sioje klinikoje?
Koks lankomumas

Siekiama i$siaiskinti, ar klinika turi savo nuolatiniy -
lojaliy pacienty, ar daugelis pacienty yra pirminiai

15. Ar sig privaciq klinikq rekomenduotumeéte savo
Seimai, draugams ar pazjstamiems?

. . 16. Ar planuojate naudotis Sios privacios klinikos
Pacienty lojalumo paslaugomis ateityje?
lygiai

17. Ar naudojatés ir kity privaciy kliniky
paslaugomis, paslaugoms, kurios yra ir Sioje
klinikoje?

Siekiama i$siaiskinti pacienty lojalumo lygi klinikai

6. Kas léemé, kad pasirinkote sig privaciq klinikg??
(Galimi keli atsakymai):

Nustatyti kokie pagrindiniai veiksniai lémé pacienty
pasirinkima $iai klinikai

7. Kiek karty ir kokiomis paslaugomis Jums yra teke
naudotis Sioje klinikoje? (Jeigu atvykote pirmq kartg

. ereikite prie sekancio klausimo):
Privacios klinikos P P )

Siekiama nustatyti kiek karty ir kokioms paslaugoms
pacientai dazniausiai atvyksta j klinika

pasirinkimo veiksniai | 8. [vertinkite, kaip Jus tenkina Sios klinikos veikla?

I8siaiskinti, kaip pacientai vertina klinikos veiklg

5. Kokioms klinikos paslaugoms Siandien atvykote j
klinikq? (Galimi keli atsakymai):

Dél kokiy priezasties atvyko j klinika

4. Kokiu darbo laiku Jums patogiausia atvykti j
klinikq?

Nustatyti kokiu laiku pacientams patogiausia atvykti
1 klinika paslaugoms atlikti
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Pacienty santykiai
su gydytojais ir Kitais
klinikos specialistais,
bei santykiy jtaka jy
lojalumui

9. Ar turite Sioje privacioje klinikoje savo gydytojg ar
specialistq pas kurj lankotés nuolatos? (Galimi keli
atsakymai):

I8siaiskinti ar pacienty lojalumg jtakoje prisiriSimas
prei gydytojo ir kity specialisty

10. Kaip jauciates ilgesnj laikq lankydamasis pas tq
patj gydytojg?

ISsiaiskinti ar egzistuoja ry8ys tarp lankymosi
klinikoje ir santykio su gydytojais

11. Kaip elgtumeétes, jei gydytojo ar kito Sios klinikos
specialisto paskirtas gydymas neduoty laukty
rezultaty? (Galimi keli atsakymai):

Nustatyti, ar apklausty pacienty ir gydytojy rysSys vis
dar salygoty paciento lojalumaprivaciai klinikai, net
jei pasikeisty paciento suvokimas apie gydymo
kokybe;

Paciento suvokiamos

12. Kas skatina Jus is Siy paslaugos teikimo proceso
veiksniy dazniau lankytis Sioje klinikoje? (Galimi keli
atsakymai):

Nustatyti, kurie paslaugos teikimo proceso veiksniai
yra svarbils pacientams, t.y. kurie procesiniai
veiksniai gali turéti jtakos pacienty lojalumui

13. Kas skatina Jus is Siy personalo ir paciento
sqveikos veiksniy dazniau lankytis Sioje klinikoje?

Nustatyti, kurie personalo ir apklausty pacienty

gydymo paslaugu oS Ve - saveikos veiksniai gali turéti jtakos pacienty
kokybés jtaka (Galimi keli atsakymai): lojalumui, o kuriuos reikia tobulinti norint
lojalumui sukurti/stiprinti pacienty lojaluma

14. Kokie sios privacios klinikos aplinkos veiksniai ) ) ) o

skatina lankytis Sioje privacioje klinikoje? (Galimi keli | Nustatyti, k.urle aphnkos veiksniai gali turéti jtakos

atsakymai): pacienty lojalumui

20. Jisy Iytis?

21. Jisy amzius(pilni metai)?jrasykite ............

22. Jusy issilavinimas?

23. Jiisy socialiné — profesiné grupé? o o o
Socialinés 24 i B Siekiama i$siaiSkinti socialinius-demografinius
demografinés - Jusy gyvenamoji vieta: duomenis apie pacientus ir nustatyti $iy

charakteristikos
(amzius, lytis ir t.t.)

25. Jiisy Seimyniné padétis?

26. Nurodykite prasau, kokios vidutinés ménesio
pajamos tenka vienam Jiisy Seimos nariui ,,j rankas“?

27. Koks laisvalaikio praleidimo biidas Jums yra
priimtiniausias? (Galimi keli atsakymai):

charakteristiky rysj su apklausty pacienty lojaluma
salygojancéiais veiksniais ir lojalumo lygiais;

Bedra informacija
kaip pacientas
vertina savo sveikata
ir ja rapinasi

1. Kaip vertinate savo sveikatq?

30. Ar, Jiusy manymu, Jiis pakankamai riapinatés savo
sveikata?

Klausimai skirti i$siaiSkinti pacienty poziiirj i savo
sveikatg

Paciento poziiirisj
sveika gyvenseng ir
homeopatine
medicing

28. Ar domités informacija apie sveikq gyvenseng,
sveikatos iSsaugojimq?

29. Ar domités homeopatine medicina?

Klausimai skirti nustatyt pacienty pozitirj j sveika
gyvensena ir alternatyviag medicing

Paciento poziiris i
nuolaidy korteles ir
nuolaidy riasj

18. Kaip daznai Jus naudojatés nuolaidy kortelémis?

19. Kokia lojalumo programa Jums labiausiai
patinka? (Galimi keli atsakymai):

Siekiama iStirti vartotojy poziiirj j lojalumo korteles,
bei kokios nuolaidos jiems biity aktualiausios.

Tyrimo imtis. Tikslining tyrimo populiacija sudaré privacios klinikos ,,Biofirst™ pacientai.

Visi apklausoje dalyvave pacientai buvo vyreni nei 18 m. Tyrimo imtis nustatyta remiantis

Paniotto formule:
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kur :
n — imties dydis;
A- imties paklaidos dydis (0,05) paklaida 5 %. Tikimybé 95 %.
N — generalinis visumos dydis. Generalin¢ visuma buvo apskaiciuota remiantis
pacienty apsilankymais klinikoje. Klinikoje per dieng vidutinisskai apsilanko 75 pacientai. Per

metus, jvertinus, kad vienas pacientas apsilanko 1,5 karto, viso apsilanko 12000 pacienty.

1

n= = 387

A? +% 0,052 + ﬁ

Taigi, pagal skai¢iavimus nustatéme, kad reprezentatyvi imtis — 387 respondentai; Teisingali
uzpildytos grizo 300 ankety. Tad galima daryti iSvada, jog ankety griztamumas ir tyrimo duomeny
patikimumas tinkamas t.y. 78 proc. Anketos sugrjzo visos, ta¢iau daugelis ankety buvo sugadintos
arba netinkamai uzpildytos. Dideliam griztamumui jtakos turéjo, jog anketas respondentai pildé
klinikos registraturoje, tad iSkarto po uzpildymo atiduodavo administratorém.

Pirmiausia klinikoje buvo atliekamas pilotinis tyrimas. Pilotinis tyrimas, buvo atliktas
norint i$siaiSkinti ar anketa tinkama, ir aiSkiai suprantama pacientams. Viso buvo iSdalinta 20

ankety, pacientams pildant anketas klausimy neiskilo, viskas buvo aisku ir suprantama. Po pilotinio

tyrimo nustatyta, kad anketa tinkama naudojimui.

Tyrimo organizavimas. Duomeny rinkimui buvo pasirinktas anoniminés apklausos
metodas, taikant ananoniminj savanoriskg klausimyng, kuris buvo sudarytas remiantis literatiiros
analize. Anketoje buvo nurodytas tyrimo pavadinimas, kas jj ir kokiu tikslu atlieka, bei pabréziamas
tyrimo konfidencialumas ir anonimiskumas. Kiekybiniam tyrimui atlikti buvo skirtas 1 kalendorinis
meénesis, tad tyrimas buvo atliekamas nuo 2017 m. kovo mén. 1 d. iki 2017 m. kovo mén. 31 d.,
kadangi kai kurie pacientai klinikos paslaugomis naudojasi dazniau negu kartg per ménesj, pacienty

buvo atsiklausiama ar jie jau nepildé anketos. Pacientams anketas uzpildyti truko nuo 7 iki 10 min.

Tyrimo etika. Atlieckant tyrimg buvo laikomasi savanoriSkumo, privatumo,
konfidencialumo bei anonimiSkumo principy. Visos anketos buvo pildomas anonimiskai, nerenkami
uzpildziusio asmens duomenys, kurie padéty identifikuoti pacienta. Pie§ duomeny apdorojima visos

anketos buvo uzkoduotos.
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Statistinés analizés metodika. Statistiné tyrimo duomeny analizé atlikta SPSS 17.0
programa ir Excel 2010 programa. Nagrinéjamy pozymiy pasiskirstymui pasirinktoje imtyje
jvertinti taikyta apraSomoji duomeny statistika — absoliutiis (n) ir procentiniai dazniai (proc.).
Kiekybiniai duomenys pateikiami, kaip aritmetiniai vidurkiai (m) su standartiniu nuokrypiu (SN).
Kiekybiniy kintamyjy skirstinio normalumas vertintas Kolmogorovo-Smirnovo testu.Dviejy
nepriklausomy im¢iy parametriniy kintamuyjy, kuriy skirstinys statistiSkai reik§mingai nesiskyré nuo
Normaliojo, vidutinéms reik§méms palyginti naudotas Stjudento t-testas.Kai skirstinys statistiSkai
reikSmingai skyrési nuo Normaliojo, vidutinéms reikSméms palyginti naudotas Mann-Whitney U
testas.Pozymiy rySiams vertinti sudarytos susijusiy pozymiy lentelés, pozymiy priklausomybei
nustatyti skaiciuotas chi-kvadrat (y2) kriterijus, kai duomenys aprasomi keturlauke (2x2) dazniy
lentele ir kai nors vienas tikétinas stebéjimy skai¢ius buvo maziau penkiy, papildomai skaiciuotas
tikslusis FiSerio kriterijus.PoZymiy rysSio stiprumui vertinti skaiCiuotas Spearman koreliacijos
koeficientas (r). Jei 0<|r|<0,3, dydziai silpnai priklausomi, jei 0,3<[r|<0,8, vidutiniSkai priklausomi,
jei 0,8<|r|<1, stipriai priklausomi. Koreliacijos koeficientas bus teigiamas, kai vienam dydZiui
did¢jant, didés ir kitas, neigiamas — kai vienam dydziui didéjant, kitas mazés.Kai reikSmingumo
lygmuo p<0,05, pozymiy skirtumas tiriamyjy grupése laikytas statistiskai reikSmingu, kai p<0,001 -

statistiSkailabai reikSmingu.Rezultatai pateikiami diagramose ir lentelése.

Tyrimo apribojimai:

1. Apribojimas, kuris jtakojo ankety uZpildymo teisingmag — laikas. Pacientai anketas pildé
registratiiroje, kol lauké savo eilés pas gydytojus ar kitus specialistus, taciau kadangi klinikoje
stengiamasi, kad pacientui nereikty laukti savo vizito, pacientai daZniausiai turéjo per mazai laiko
uzpildyti anketas, todel dalis ankety sugrjzo dalinai uzpildytos ir buvo pripazintos kaip netinkamos.

2. Rezultatams jtakos turéjo, tyrimo atlikimo laikas. Tyrimas buvo atlieckamas kovo ménesj,
kada klinikoje pakankamai maZzai pacienty, kurie atvyksta i§ uZsienio. Jegu tyrimas biity atlickamas

balandZio ménesj prie§ Velykas, duomenys biity skiriasi.

3.2. ,,Biofirst* klinikos pacienty lojalumo analizé

3.2.1. Pacienty profilis
Siekiant i$siaiSkinti pacienty lojaluma, buvo reikalinga jvertinti respondenty demografinius
ir socialinius-ekonominius veiksnius. Atrankos kriterijus atitiko ir buvo pakviesti dalyvauti tyrime
300 respondenty, 1§ jy 235 moterys ir 65 vyrai. Apklausos dalyviy demografinés ir socialinés ir

ekonominés charakteristikos pateiktos 4 lenteléje.

55



4 lentelé. Tiriamyjy socialinés ir demografinés charakteristikos

PoZymiai Vyrai Moterys | Bendrai
(n=65) (n=235) (n=300)

AmZius, mtSN 38,7+8,4 | 40,6+10,8 | 40,2+10.4
ISsilavinimas, n (proc.)
Vidurinis 7(10,8) | 12(51) 19 (6,3)
Aukstesnysis 8(12,3) | 43(18,3) | 51(17,0)
Aukstasis 50 (76,9) | 180 (76,6) | 230 (76,7)
Socialiné padétis, n (proc.)
Studentai 2(3,1) 7 (3,0) 9 (3,0)
Darbininkai 8(12,3) | 44(18,8) | 52 (17,4)
Tarnautojai 4 (6,2) 19 (8,1) 23 (7,7)
Specialistai 31 (47,7) | 135 (57,7) | 166 (55,5)
Verslininkai 20(30,8) | 15(6,4) | 35(11,7)
Namy Seimininkés - 11 (4,7) 11 (3,7)
Bedarbiai - 3(1,3) 3(1,0)
Gyvenamoji vieta, n (proc.)
Didmiestis 50 (76,9) | 170 (72,3) | 220 (73,3)
Miestas 11 (16,9) | 46 (19,6) | 57 (19,0)
Kaimas 2(31) 12 (5,1) 14 (4,7)
Atvyko i§ uzsienio | 2 (3,1) 7 (3,0) 9 (3,0)
Seimyniné padétis, n (proc.)
Susituoke 47 (72,3) | 159 (67,7) | 206 (68,7)
Viengungiai 10 (15,4) | 52 (22,1) | 62 (20,7)
ISsituoke 8(12,3) | 14 (6,0) 22 (7,3)
Nasliai - 10 (4,3)
Vidutinés ménesio pajamos, n (proc.)
<300 Eury - 6 (2,6) 6 (2,0)
301-500 Eury 2(31) 15 (6,4) 17 (5,7)
501-700 Eury 7(10,8) | 56 (23,8) | 63(21,0)
701-900 Eury 11 (16,9) | 60 (25,5) | 71(23,7)
901-1100 Eury 7(10,8) | 58 (24,70 | 65 (21,7)
1101-1300 Eury 22 (33,8) | 23(9,8) | 45(15,0)
>1300 Eury 16 (24,6) | 17(7,2) | 33(11,0)

Vidutinis tyrimo dalyviy amzZius yra 40,2+10,4 mety, klinikoje lankosi truputélj jaunesni
vyrai(38,7+£8,4), lyginant su moterimis(40,6+=10,8). Dauguma klinikos pacienty yra jgije aukstaji
1§silavinimg (76,7 proc.), pasiskristymas aukstojo iSsilavinimo vyry ir motery yra beveik vienodas.
Didzioji dalis pacienty gyvena didmiestyje (73,3 proc.) ir yra susituoke (68,7 proc.). Daugiau kaip
pusé (55,5 proc.) apklausos dalyviy yra dirbantys specialistai.Verslininky klinikoje lankosi 11,7
proc., taciau vyry verslininky (20 (30,8 proc.)), besilankanciy ,,Biofirst klinikoje, yra statistiSkai
reikSmingai daugiau nei motery(15 (6,4 proc.)) verslininkiy (p<0,05). Taip pat nustatyta, jog vyry

vidutinés ménesio pajamos yra didesnés nei motery.
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Didzioji dalis apklausos dalyviy laisvalaiki mégsta praleisti keliaudami (53 proc.),
skaitydami knygas (41,3 proc.), dirbdami namy tkio darbus (35,7 proc.) ar pramogaudami lauke
(32,3 proc.) (7 pav.).

Hobis
Televizorius / kompiuteris

Sportas

Pramogos lauke

Namy iikio darbai

Knygos

Kelionés 53,0

0 10 20 30 40 50 60

Procentai

7 pav. Tyrimo dalyviy laisvalaikio praleidimo biidy pasiskirstymas (n=300)
3.2.2. Informacija kaip pacientai vertina savo sveikata
Daugelis respondenty, nepriklausomai nuo to, ar jauciasi sveiki, ar turi sveikatos problemy,

mano, jog nepakankamai ripinasi savo sveikata (8 pav.). Skirtumas tarp turinCiy ir neturinciy

sveikatos problemy respondenty néra statistiSkai reikSmingas (p>0,05).

B Pakankamai riipinasi sveikata B Nepakankamai riipinasi sveikata
100 505 p<0,05
90 833
80
70
60
50
40
30
20
10

0

Procentai

Yra sveiki Kartais turi sveikatos Pastoviai turi sveiaktos
problemy problemy

8 pav. Riipinimosi sveikata pasiskirstymas priklausomai nuo subjektyvaus sveikatos vertinimo
(n=300)
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Kaip patome iS 7 pav. Pacientai, kurie kartais turi sveikatos problem, pripazysta kad
sveikata riipinasi napakankamai. Pacientai, kuriy nuomene jie yra sveiki, taip pat nepakankamai
ripinasi savo sveikata. Pacientai kurie pastoviai turi sveikatos problem mano, kad nepakankamai
rupinasi sveikata, taciau 16, 7 proc. mano kad démesio savo sveikatai skiria pakankamai.

Tyrimo rezultatai parodé, jog gyvenamoji vieta neturi jtaks ripinimosi sveikata
intensyvumui (p<0,05) (9 pav.). Pacientai, kurie gyvena mieste mano, 89,5 proc. mano, kad
nesiriipina savo sveikata pakankamai. Taciau atvykusieji i§ uzsienio statistiSkai reikSmingai dazniau
mano, jog pakankamai riipinasi savo sveikata, nei Lietuvos didmiesciuose, miestuose ar kaimuose

gyvenantys respondentai (p<0,05).

B Pakankamai rupinasi sveikata  ® Nepakankamai rupinasi sveikata

100 55 p<0,05
90 82,7 85,7
80
70
60
50
40
30
20
10 -
0 4

Procentai

Didmiestis Miestas Kaimas Atvyko i§
uzsienio

9 pav. Riipinimosi sveikata pasiskirstymas priklausomai nuo gyvenamosios vietos (n=300)

Apibendrinant pacienty savo sveikatos vertinimgq ir jy ripinimasi ja, galima teigti, kad
daugelis pacienty mano, kad savo sveikata ripinasi nepakankamai. Paciento ripinimo sveikata ir
gyvenamos vietos rysys didelés jtakos neturi, isskyrus uzsienyje gyvenancius pacientus, kuriy net
55,4 proc. mano, kad savo sveikatai skiria pakankamai démesio.

Siek tiek daugiau nei pusé (54,0 proc.) respondenty kartais domisi sveika gyvensena ir
sveikatos i$saugojimu, 43,0 proc. — domisi labai. Tik 3 proc. pacienty visiSskai nesidomi sveika
gyvenena ir sveikatos iSsaugojimu. Respondenty pasiskirstymas pagal doméjimasi sveika

gyvensena ir sveikatos i$saugojimu pavaizduotas 10 paveiksle.
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B Labai domisi B Kartais domisi = Nesidomi

3,0 proc.

43,0 proc.

54,0 proc.

10 pav. Doméjimosi sveika gyvensena ir sveikatos iSsaugojimu pasiskirstymas (n=300)

Panasus apklausos dalyviy pasiskirstymas matomas ir doméjimosi apie homeopating
medicing klausimu. Pacientai kurie labai domini homopatine medicing, sudaro 30, O proc. visy
besilankanéiyjy klinikos pacienty, daugiausiai jtakos tokiam skaiCiui turi klinikoje dirbantys
gydytojai homeopatai ir turima alternatyvios medicinos gydymo jranga. Taip pat net 56, 0 proc.
pacienty kartais domisi homeopatine medicina, kadangi labai daznai j klinika atvyksta pacientai,
kuriem tradiciné medicina arba neranda diagnozés, arba negali padéti, tokiu atveju didelé dalis
pacienty tiesiog atvyksta ieSkodami iSeities ir sprendimo buidy.Taip pat 14 proc. lankytojy visikai
nesidomi $ia medicinos rasimi. Pacienty doméjimasis homopatine medicina pasiskirstymas

pavaizduotas 11 paveiksle.

® |_abai domisi ® Kartais domisi = Nesidomi

14,0 proc.

30,0 proc.

56,0 proc.

11 pav. Doméjimosi homeopatine medicina pasiskirstymas (n=300)

Apibendrinant galima teigti, kad klinikoje besilankantys pacientai domisi sveika gyvensena

ir homeopatine medicina, tam jtakos turi, kad klinikoje yra skatinamas sveikas gyvensenos bidas,
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bei yra net 6 gydytojai homeopatai, kurie turi daug savo pacienty, kurie dazniausiai iesko natiiraliy

sveikatos stiprinimo ar ligy gydimo biidy, arba tie kuriems tradiciné medicina nepadeda.

3.2.3. Privacios klinikos ,,Biofirst“ pasirinkimo veiksniai

Patogiausias laikas lankytis klinikoje Lietuvoje gyvenantiems respondentams yra po darbo:
17-20 val., o atvykusiems i$§ uzsienio — piety metas: 11-14 val. Skirtumas tarp Lietuvos gyventojy ir
atvykusiy i$ uzsienio yra statistiskai reikSmingas (p<0,05) (9 lentele).

9 lentelé. Patogiausias lankymosi laikas priklausomai nuo gyvenamosios vietos (n=300)

Patogiausias | Didmiestis | Miestas | Kaimas | Atvyko i$
lankymosi (n=220) (n=57) (n=14) | wuzsienio

laikas (n=9)
8-11 val. 34 (155) |11(19,3)| 1(7,1) 1(11,1)
11-14 val. 15 (6,8) 8(14,0) | 3(21,4) | 6(66,7)
14-17 val. 19 (8,6) 9(158) | 1(7,1) 2(22,2)
17-20 val. 119 (54,1) | 22 (38,6) | 5(35,7) -

Sestadienis | 33 (15,0) | 7 (12,3) | 4 (28,6) -

Didzioji dalis respondenty apsilanko klinikoje norédami gauti gydytojy konsultacijas (42,0
proc.). Maziau nei penktadalio tyrimo dalyviy apsilankymo klinikoje tikslas yra diagnostika (19,0

proc.), lazerio procediros (16,3 proc.) ar grozio (13,0 proc.) paslaugos (14 pav.).

Kraujo tyrimai

Gydytojo homeopato konsultacija

“Global diagnostic“ tyrimas

Grozio procediiros

Paslaugos

Lazerio procediiros

Diagnostika

Gydytojy konsultacija 42,0

Procentai

14 pav. Tyrimo dalyviy apsilankymo klinikoje tikslai (n=300)
Gydytojy konsultacijoms dazniau uZsiraSo asmenys, turintys sveikatos problemy kartais ar
nuolat, o lazerio procediroms — sveiki asmenys (p<0,05). Grozio procediiras taip pat renkasi

asmenys kurie mano, kad yra sveiki arba kartas turi sveikatos problemy. Kraujo tyrimams pacientai

atvyksta tiek sveiki, tiek kartais turintys sveikatos problemy tiek pastoviai turintys sveikatos
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problemy. ,,Global diagnostic* tyrimg daZniau renkasi nuolatiniy sveikatos problemy turintys

respondentai (p<0,05) ( 10 lentelée).

10 lentelé. Tyrimo dalyviy apsilankymo klinikoje tikslai priklausomai nuo subjektyvaus sveikatos vertinimo

(n=300)
Apsilankymo Yra Kartais turi | Pastoviai turi

klinikoje sveiki sveikatos sveikatos

tikslai, (n=136) | problemy problemy
n (proc.) (n=128) (n=36)

Gydytojy konsultacija 49 (36,0) | 56 (43,8) 21 (58,3)
Diagnostika 21 (15,4) | 25(19,5 11 (30,6)
Lazerio procediiros 31(22,8) | 18(14,1) 1(2,8)
Grozio procediiros 22 (16,2) | 16 (12,5) 1(2,8)
“Global diagnostic* tyrimas 7(5,1) 11 (8,6) 6 (16,7)
Gydytojo homeopato konsultacija | 7 (5,1) 9 (7,0 4(11,1)
Kraujo tyrimai 10 (7,4) 5(3,9) 5 (13,9)

Apsilankyti privacioje klinikoje ,,Biofirst™ tyrimo dalyvius dazniausiai paskatina gydytojy

ir kity specialisty kompetencija (47,7 proc.), taikomos nuolaidos ir akcijos (32,0 proc.),

nepasitenkinimas nustatyta diagnoze(27,3 proc.) ar nepatekus pas specialista kitoje gydymo

istaigoje (22,3 proc.). Tyrimo dalyviy klinikos pasirinkimo priezasCiy pasiskirstymas pavaizduotas

15 paveiksle.

Paslaugy kainos

Profilaktinis sveikatos pasitikrinimas
Aptarnaujancio personalo kompetencija
Reklama

Skubios pagalbos poreikis

Teigiami atsiliepimai

Priezastys

Nepatekus pas specialista kitoje gydymo jstaigoje

IeSko tikslesnés diagnozés

Teikiamos nuolaidos ir akcijos

Gydytoju ir kity specialisty kompetencija a7, 7

50 60

Procentai

15 pav. Tyrimo dalyviy klinikos pasirinkimo priezas¢iy pasiskirstymas (n=300)
Ne pirmg karta besilankantieji ,,Biofirst* klinikoje respondentai dazniausiai naudojasi
gydytojy konsultacijomis (3,38 balo i§ 6 pagal Likerto skale), diagnostiniais (2,22) bei kraujo ir
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,Global diagnostic* tyrimas (0,81) (16 pav.). Lankymosi daznis skaiCiuotas 234 atvejy, nes
anketoje nurodyta, jog j §] klausimg atsakyty tik besilankantys ne pirma kartg respondentai.

Maisto netoleravimo testas

""Global diagnostic''tyrimas

Lazerinés dermatologijos paslaugos

Reabilitacijos ir kinezeterapijos paslaugos

Gydytojo homeopato konsultacijos

Paslaugos

Estetinés medicinos paslaugos

Diagnostika

Gydytoju konsultacijos

Naudojimosi daZnis (balai)

16 pav. Tyrimo dalyviy naudojimosi klinikos paslaugomis daZnis (balai, m+SN) (n=234)
Tyrimo rezultatai rodo, jog didesnes ménesio pajamas gaunantys respondentai naudojasi
privacios klinikos ,,Biofirst“ diagnostikos, estetinés medicinos, reabilitacijos ir kineziterapijos
paslaugomis, gydytojo homeopato konsultacijomis bei atlicka maisto netoleravimo testg statistiskai
reikSmingai dazniau negu mazesnes pajamas gaunantys pacientai (p<0,05) (11 lentel¢). Vyresni
pacientai reik§mingai dazniau nei jaunesni konsultuojasi su gydytojais, atlieka klinikinius bei
,»QGlobal diagnostic tyrimus (p<0,05). Remdamiesi tyrimo rezultatais galime daryti prielaida, jog

klinikai lojalis pacientai yra vyresni bei didesnes ménesio pajamas gaunantys asmenys.

11 lentelé. Tyrimo dalyviy socialiniy ir demografiniy pozymiy sgsajos su naudojimosi klinikos paslaugomis
daznumu (Spearmano koreliacija)

Klinikos AmZius Pajamos

paslaugos r p r p
Gydytojy konsultacijos 0,241 | <0,05 0,027 | >0,05
Diagnostika -0,030 | >0,05 0,228 | <0,05
Kraujo ir kiti Klinikiniai tyrimai 0,144 | <0,05 0,058 | >0,05
Estetinés medicinos paslaugos -0,128 | >0,05 0,352 | <0,001
Gydytojo homeopato konsultacijos 0,155 | <0,05 0,169 | <0,05
Reabilitacijos ir kinezeterapijos paslaugos | 0,052 | >0,05 0,237 | <0,05
Lazerinés dermatologijos paslaugos -0,126 | >0,05 0,167 | >0,05
"Global diagnostic"tyrimas 0,252 | <0,05 0,166 | >0,05
Maisto netoleravimo testas 0,081 | >0,05 0,387 | <0,001
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Atlikto tyrimo rezultatai atskleidzia, jog pacienty pasitenkinimas privacioje klinikoje
,,Biofirst gautomis paslaugomis yra didelis (17 pav.). Pacientus labiausiai tenkina gydytojy ir kity
specialisty kompetencija ir modrrni ir inovatyvi jranga. Maziausiai pasitenkinimo (4,43 balo i§ 6
pagal Likerto skale), teikia paslaugy kainos, aptarnavimas ir registratiiros darbas, Sie veiksniai buvo
tvardinti atlikus SVOT IR VRIO analizes kaip klinikos silpnosios pusés, kurias reikia tobulinti.
Zinoma kainas koregutoti klinikos veikloje pakankamai sudétinga, kadangi reikia investuoti j
aukstos kompetencijos gydytojus, bei modernig ir inovatyvig jranga, taciau registratlitos

aptarnavimg ir malony bendravima tikrai galima koreguoti.

Paslaugy kainos

Malonus aptarnavimas

Registratiiros aptarnavimas ir démesys

Svarbiy klausimy iSsprendimas

Klinikos vieta
ISoriné ir vidiné klinikos aplinka
Teikiamy paslaugy spektras

Trumpas patekimo laikas pas gydytoja

Privalumai

Inovatyvios gydymo technologijos
Atliekamy paslaugy kokybé
Klinikos darbo laikas

Gydytoju ir specialisty démesys
Moderni ir inovatyvi jranga

Gydytoju ir kity specialisty kompetencija

0 1 2 3 4 5 6
Pasitenkinimas paslaugomis (balai)

17 pav. Tyrimo dalyviy pasitenkinimo klinikos paslaugomis vertinimas (balai, m+SN)
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Klinikoje apsilanke vyrai statistiSkai reikSmingai dazniau nei moterys yra patenkinti gydytojy bei
kity specialisty kompetencija ir rodomu démesiu, maloniu aptarnavimu, modernia ir inovatyvia
jranga, klinikos vieta bei paslaugy kainomis (p<0,05) (12 lentel¢). Taip pat 8 lentel¢je matoma

tendencija, jog moterys maziau nei vyrai yra patenkintos visomis klinikoje teikiamomis

paslaugomis.
12 lentelé. Pasitenkinimo klinikos paslaugomis palyginimas priklausomai nuo lyties (m+SN)
Klinikos Vyrai Moterys
paslaugy privalumai m +SN m +SN
Gydytojy ir kity specialisty kompetencija 6,45 | 0,7 6,16 | 1,2
Gydytojy ir specialisty démesys 6,38 | 0,8 546 | 1,2
Trumpas patekimo pas gydytojg laikas 6,14 | 0,7 6,05 1,1
Atliekamy paslaugy kokybé 6,18 | 0,7 6,10 | 1,2
Registratliros aptarnavimas ir démesys 597 | 0,8 582 |14
Malonus aptarnavimas 6,08 | 0,9 578 | 1,4
Moderni ir inovatyvi jranga 6,43 | 0,7 6,09 1,2
Inovatyvios gydymo technologijos 6,23 0,8 6,09 | 1,2
Paslaugy kainos 57411 535|114
Svarbiy klausimy i§sprendimas 6,08 | 0,9 591|172
Teikiamy paslaugy spektras 6,15 | 0,8 599 |1,2
ISoring ir vidiné klinikos aplinka 6,15 (0,9 599 |1,2
Klinikos darbo laikas 6,32 | 0,8 6,08 | 1,2
Klinikos vieta 6,22 | 0,9 592113

Klinikos paslaugomis Lietuvoje gyvenantiems pacientams patogiausia naudotis nedarbo
valandomis ir SeStadieniais, i§ uzsienio atvykusiems pacientams geriausias piety metas. Didziausia
dalis pacienty | klinikg atvyksta gydytojy konsultacijoms bei diagnostikos procediiroms. Gydytojy
konsultacijas renkasi tiek turintys sveikatos problemy tiek sveiki vartotojai. Dazniausiai klinikos
pacientai klinikoje lankosi dél akcijy ir nuolaidy, bei dél gydytojy kompetencijos. Tyrimo rezultatai
rodo, jog didesnes ménesio pajamas gaunantys respondentai naudojasi jvairesnémis klinikos
paslaugomis, negu mazZesnes pajamas gaunantys respondentai. Vyresni klinikos lankytojai
dazniausiai naudojasi gydytojy konsultacijomis, bei atlieka jvairius tyrimus. Pacienty
pasitenkinimas klinikos paslaugomis yra aukstas, jiems maziausiai pasitenkinimo kelia klinikoje
esanCios auStos paslaugy kainos, bendravimas, bei registratiros darbas. Vyrai, kurie lankosi
klinikoje yra labiau patenkinti klinikos paslaugomis negu moterys, tg tikriausiai lemia teorinéje

dalyje apraSytas moterims moterims privalomojo santykio ir bendravimo biitinumas

3.2.4. ,Biofirst“ klinikos pacienty lankymosi daznumas ir tikslai
Privacios klinikos ,,Biofirst” jvardijama problema - pacienty lojalumas,tikrai egzistuoja,
kadangi klinika nesugeba paskatinti pacienty ilga laika lankytis $ioje klinikoje, turint pakankamai
daug pirminiy vartotojy. Atlikto tyrimo rezultatai patvirtina §j teiginj, kadangi atliekant tyrima

ménesio laikotarpyje 1§ 300 apsilankiusiy pacienty 22 procentus sudar¢ priminiai pacientai. Taip
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pat tyrimo rezultatai parodé, jog beveik ketvirtadalis respondenty privacioje ,,Biofirst™ klinikoje
lankosi 1-2 metus (25 proc.), 2-4 metus lankos tik 16,3 proc. pacienty. Pacienty, besilankanciy Sioje
klinikoje ilgiau kaip keturis metus téra vos 8 proc. (12 pav.).

30
25
20
s 15
c
8
2 10 8,0
o
5
0
Lankosi <6 mén. 6 meé. -1 m. - 4m.
pirmg
kartg

12 pav. Lankymosi klinikoje laikotarpis (n=300)

Pirmoje magistrinio darbo dalyje nagrin¢jant organizacijos problematika, didziausia
problema su kuria susiduria sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugas teikianti privati klinika
,.Biofirst buvo nustatyta pacienty lojalumo nebuvimas. Sig teiginj jrodo 12 pav. pateikiami atlikto
tyrimo duomenys. Pacientai labai daznai klinikg pasirenka, kaip pirminj pasirinkimg ieskant greitos
ir profesionalios pagalbos ar konsultacijos, taciau veliau pacientai pasirenka kitas gydymo jstaigas.

Norint iSanalizuoti plafiau pacienty lankymosi laikotarpj ir apsilankymo tiksla, toliau

nagrinésime kokioms paslaugom pacientai atvyko j klinika, pagal lankymosi laikotarpj.

5 lentelé. Apsilankymo klinikoje tikslai priklausomai nuo lankymosi klinikoje laikotarpio (h=300)
Apsilankymo Lankosi | <6 mén. 6 mén.- 1-2m. 2-4m. >4m.
klinikoje pirmg (n=35) im. (n=75) (n=49) (n=24)
tikslai, karta (n=51)
n (proc.) (n=66)
Gydytojy 32(48,5) | 10(28,6) | 19(37,3) | 32(42,7) | 19(38,8) | 14 (58,3)
konsultacija
Diagnostika 17(25,8) | 5(14,3) 10(19,6) | 17(22,7) 6(12,2) 2(8,3)
Lazerio 5(7,6) 15(42,9) | 10(19,6) 9(12,0) 7(14,3) 4(16,7)
procediiros
Grozio 5(7,6) 3(8,6) 9(17,6) 11(14,7) 6(12,2) 5(20,8)
procediiros
“Global diagnostic* 1(1,5) - 8 (15,7) 7(9,3) 7(14,3) 1(4,2)
tyrimas
Gydytojo homeopato 2 (3,0) 2(5,7) 1(2,0) 11 (14,7) 4(8,2) -
konsultacija
Kraujo tyrimai 5(7,6) 2(5,7) 4(7,8) 6(8,0) 1(2,0) 2(8,3)
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Kaip matome i§ pateiktos 5 lentelés pacientai, kurie lankosi klinikoje pirmg kartg
dazniausiai atvyko gydytojo specialisto konsultacijai 48,5 proc. ir 25,8 proc. diagnostikai, tai
parodo, kad klinikos stiprybés, gydytojy auksto lygio kompetencija ir modernios diagnostikos
technologijos, pritraukia labai daug pirminiy pacienty. Tarp 66 pirminiy pacienty tik 1 pacientas,
kuris lankosi klinikoje pirma kartg atvyko ,,Global diagnostic* tyrimui ir tik 2 pacientai gydytojo
homeopato konsultacijai. Pacientai kurie klinikoje lankosi maziau nei 6 mén. dazniausiai atvyksta
lazerio procediiroms, 6mén.-1 metus ir 1-2 m. besilankantys pacientai atvyko j klinika gydytojy
konsultacijoms, diagnostikai. Besilankantys klinikoje daugiau kaip 4 m. j klinikg atvyko gydytojo

konsultacijai arba grozio procediroms.

6 lentelé. Klinikos pasirinkimo prieZastys priklausomai nuo lankymosi klinikoje laikotarpio (n=300)

Klinikos Lankosi | <6 mén. | 6 mén.- | 1-2m. | 2-4m. >4m.
pasirinkimo pirmg | (n=35) 1m. (n=75) | (n=49) | (n=24)
priezastys, kartg (n=51)
n (proc.) (n=66)
Gydytojy ir kity 19(28,8) | 17(48,6) | 31(60,8) | 37(49,3) | 27(55,1) | 12(50,0)
specialisty
kompetencija
Teikiamos nuolaidos | 21(31,8) | 12(34,3) | 23(45,1) | 18(24,0) | 14(28,6) | 8(33,3)
ir akcijos
Iesko tikslesnés 10(15,2) | 8(22,9) | 13(25,5) | 21(28,0) | 18(36,7) | 12(50,0)
diagnozés
Nepatekus pas 5(7,6) | 7(20,0) | 13(25,5) | 24(32,0) | 12(24,5) | 12(24,5)
specialistg kitoje
gydymo jstaigoje
Teigiami atsiliepimai | 12(18,2) | 2(5,7) | 10(19,6) | 13(17,3) | 8(16,3) | 3(12,5)
Skubios pagalbos 7(10,6) | 1(2,9) 4(7,8) | 10(13,3) | 3(6.,1) 2(8,3)
poreikis
Reklama 7(10,6) | 8(22,9) | 7(13,7) | 3(4,0) 1(2,0) -
Aptarnaujanéio 7(10,6) - 8(15,7) | 6(8,0) 2(4,1) 2(8,3)
personalo
kompetencija
Profilaktinis sveikatos | 5(7,6) 2(5,7) 3(5,9) 6(8,0) 1(2,0) -
pasitikrinimas
Paslaugy kainos 8(12,1) | 1(2,9 - - 2(4,1) -

Kaip matome i§ pateiktos 6 lentelés pacientai kurie klinikoje lankosi pirma kartg klinika
pasirinko deél teikiamy nuolaidy ir akcijy (31 proc.) ir gydytojy, bei kity specialisty
kompetencijos(28,8 proc.).Pacientai kurie Klinikoje lankosi daugiau nei 4 metus klinikg renkasi dél
gydytojy kompetencijos, nepatekus pas norimg specialistg kitoje gydymo jstaigoje, bei ieSkodami

tikslesnés diagnozes.
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Taciau, pacienty ilgesné

lankymosi

klinikoje trukmé nepriklauso nuo pacienty

gyvenamosios vietos (p>0,05). Taciau besilankantieji Sioje klinikoje pirmg kartg statistiskai

reikSmingai dazniau atvyko i§ kaimo (50,0 proc.) arba uzsienio (55,5 proc.) (7 lentelé).

7 lentelé. Lankymosi klinikoje laikotarpis priklausomai nuo gyvenamosios vietos (n=300)

Lankymosi Didmiestis | Miestas | Kaimas | Atvyko i$
klinikoje (n=220) (n=57) (n=14) | uZsienio

laikotarpis (n=9)
Lankosi pirmag kartg | 35(15,9) | 19(33,3) | 7(50,0) | 5(55,5)
< 6 mén. 26 (11,8) | 6(10,5) | 1(7,1) 2(22,2)
6 mén. - 1 m. 42 (19,1) | 9(15,8) - -
1-2 m. 57 (25,9) | 13(22,8) | 4(28,6) | 1(11,1)
2-4m. 38(17,3) | 8(14,0) | 2(143) | 1(111)
>4 m. 22 (10,0) 2(3,5) - -

Taip pat, nustatytas silpnas rySys tarp ilgesnio lankymosi klinikoje laikotarpio ir vyresnio

amziaus, aukStesniy meénesio pajamy bei aukStesnio iSsilavinimo. Lankymosi klinikoje sasajos su

sociodemografiniais pozymiais pateiktos 8 lenteléje.

8 lentelé. Lankymosi klinikoje laikotarpio sasajos su socialiniais ir demografiniais pozymiais (Spearmano

Socialiniali Lankymosi klinikoje
demografiniai laikotarpis
poZymiai r p
AmZius 0,357 <0,001
I$silavinimas 0,162 <0,05
Pajamos per mén. 0,291 <0,05

koreliacija)

Dazniausiai apie klinikg tyrimo dalyviai suzino internete (32,0 proc.). IS aplinkiniy asmeny t.y. i§

Seimos nariy 18,0 proc. ir pazystamy/draugy 16,7 proc. Maziausiai jtakos klinikos zinomumui ir

lankymosi paskatinimui turi informaciniai lankstinukai (2,0 proc.) bei kitokia spauda (13 pav.).

specialistai

Informacijos apie klinika Saltiniai

Informaciniai lankstinukai
Spauda

ISoriné reklama

Pazjstami / draugai

Cia dirbantys gydytojai / kiti
Seimos nariai

Internetas

Procentai

13 pav. Informacijos apie klinika $altiniy pasiskirstymas (n=300)
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Apibendrinant galima daryti isvadg, kad pirmoje magistrinio darbo dalyje, klinikos
jvardijama problema, labai aktuali, klinika naudodama jvairias naujy pacienty pritraukimo
kanalus pritraukia daug naujy/pirminiy pacienty, taciau jy islaikyti nesugeba, kadangi pacienty
besilankanciyjy klinikoje daugiau kaip 4 metus téra 8 procentai. Pacientus klinikoje skatina
lankytis teikiamos ménesio akcijos, kurios dazniausiai yra skelbiamos internete. Taip pat didele
jtakq pacienty apsilankymams turi aukytos kompetencijos gydytojai specialistai, bei moderni
klinikos jranga. Klinikoje taip pat lankosi daug pacienty kurie atvyko is uzsienio ir kaimo, jie
dazniausiai j klinikq atvyksta dél plataus paslaugy teikimo spektro, kadangi per vieng atvykimo
dieng gali gauti platy paslaugy spektrq.

3.2.5.Pacienty santykiai su gydytojais ir kitais klinikos specialistais

Tarp klinikoje daZniausiy gydytojy kurie turi ,,savus pacientus yra dermatologai (19,0
proc.), kurie atlieka lazerio procediiras, kosmetologai (18,3 proc.), bei ginekologai (16,7 proc.) ir
,Global diagnostic* gydytojai(13,0 proc.) (18 pav.). Tai parodo, kokie gydytojai turi didZiausig
reikSme klinikos veikloje, bei sugeba pritraukti pacientus ir juos iSlaikyti. Gydytojas urologas,
kardiologas, maziausiai turi ,,savy“ pacienty, zinoma gal bit tai lém¢, kad klinikoje tyriamuoju

laikotarpiu tik 65 vyrai, kurie dazniausiai ir kreipiasi j §iuos specialistus.

Urologas
Kardiologas
Gastroenterologas
Endokrinologas

Neurologas

“Global diagnostic* gydytojas

Ginekologas

Gydytojai ir specialistai

Kosmetologas

Dermatologas (lazerio procediiros)

Procentai

18 pav. Pacienty pastoviu gydytoju ir specialisty pasiskirstymas (n=300)
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Pacientai kurie lankosi pastoviai pas tg pats specialista, pagal atlikta tyrima dragsiau klausia

informacijos (29,0 proc), bei labiau pasitiki gydytoju ir jo nuomone (28,3 proc.). (19 pav.).

35

30

Procentai

Labiau Jaudia didesnij
atsipalaiduoja démesj
bendraudami

28.3 29,0
® 220 20,7

20 -

15 -

10 -

5 -

0 - : . :

Labiau pasitiki Drasiau klausia

informacijos

19 pav. Lankymosi pas pastovy specialista privalumy pasiskirstymas (n=300)

Respondentams su Zemesniu iSsilavinimu nuolatinis lankymasis pas ta patj specialista

suteikia didesnj atsipalaidavimg bendraujant, o su aukStuoju — suteikia didesnio pasitikéjimo

specialistu ir drasos klausti tikslesnés informacijos (p<0,05) (13 lentelé).

13 lentelé.Lankymosi pas pastovy specialistg privalumai priklausomai nuo tyrimo dalyviy issilavinimo

Lankymosi pas ISsilavinimas
pastovy specialista Vidurinis | AukStesnysis | Aukstasis
privalumai, n (proc.) (n=19) (n=51) (n=230)
Labiau atsipalaiduoja bendraudami | 12 (63,2) 11 (21,6) 43 (18,7)
Jaucia didesnj démesj 3 (15,8) 12 (23,5) 47 (20,4)
Labiau pasitiki 3(15,8) 10 (19,6) 68 (29,6)
Drgsiau klausia informacijos 1(5,3) 18 (35,5) 72 (31,3)

(n=300)
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Didzioji dalis tyrimo dalyviy, negave laukty gydymo rezultaty, tartysi dél tolimesniy
veiksmy (37,0 proc.) arba pakeisty specialista (26,0 proc.). Beveik penktadalis iskart iSdéstyty
priekaistus (21,0 proc.) arba nepatenkinti nieko nepasakyty (16,0 proc.) (20 pav.).

40 37,0

35
30

26,0

25

21,0
20

Procentai

15 ~

10 +

5 -

0 -

IS karto iSdéstyty  Tartysi dél Nieko nesakyty, Pakeisty
priekaiStus tolimesniy bet likty specialisita
veiksmy nepatenkinti

20 pav. Numanomo tyrimo dalyviy elgesio negavus laukty gydymo rezultaty pasiskirstymas (n=300)
Nepatenkinti gydymo rezultatais specialistams reciausiai priekaiStauty kartais sveikatos
problemy turintys asmenys, reciausiai specialista keisty nuolat sveikatos problemy turintys
respondentai, kadangi dazniausiai pacientai kuri turi sveikatos problemas yra prisiri$¢ prie gydytojo
specialisto. Sveiki klinikoje besilankantys vartotojai reciausiai patyléty apie nepatenkinamus
rezultatus (14 lentelé).

14 lentelé. Numanomo tyrimo dalyviy elgesio negavus laukty gydymo rezultaty pasiskirstymas priklausomai
nuo subjektyvaus sveikatos vertinimo (n=300)

Numanomas elgesys Yra Kartais turi | Pastoviai turi
negavus laukty gydymo sveiki sveikatos sveikatos
rezultaty, n (proc.) (n=136) | problemu problemy
(n=128) (n=36)
I$ karto iSdéstyty priekaistus 38(27,9) | 17 (13,3) 8(22,2)
Tartysi dél tolimesniy veiksmy 48 (35,3) | 49(38,3) 14 (38,9)
Nieko nesakyty, bet likty nepatenkinti | 13 (9,6) 28 (21,9) 7(19,4)
Pakeisty specialista 37 (27,2) | 34 (26,6) 7(19,4)

Gydytojai dermatovenerologai, kosmetologai, bei ginekologai turi daugiausia ,,savy*
pacienty. Galima daryti prielaidg, kad tai yra ty sriciy gydytojai, kurie dazniausiai turi savus
pacientus, juk kiekviena moteris dazniausia turi vienqg ginekologq pas kurj lankosi, bei grozio
specialistus su kuriais nuolatos konsultuojasi. llgq laikq lankydamiesi pas tuos pacius specialistus
pacientai drgsiau klausia informacijos, bei labiau pasitiki specialisto nuomone. Pacientai, kurie
negauna laukty gydymo rezultaty, dazniausiai su gydytojais tartysi dél tolimesniy veiksmy, galima
daryti prielaidq, kad tam jtakos labiausiai turéty santykiai ir atviras bendravimas su gydytoju
specialistu
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3.2.6. Paciento suvokiamos gydymo paslauguy kokybés jtaka lojalumui

Veiksnys, kuris labiausiai skatina vartotojg lankytis klinikoje - galimybé greitai patekti pas
norimg specialistg (31,0 proc.), §i veiksnys labai svarbus daugeliui pacienty, kadangi valstybinése
sveikatos prieziliros organizacijose eilés pas norimus gydytojus specialistus yra labai didelés ir
dlabai daznai pacientai renkasi privacias gydymo organizacijas butent dél Sio veiksnio. Pilnos
informacijos gavimas apie gydymg ir atlickamas paslaugas, taip pat labai svarbus veiksnys,
pacientai dazniausiai jauciasi saugesni ir labau pasitiki jj konsultuojanciu ar gydanciu specialistu
jeigu gauna atsakymus j pacientui kilusius klausimus. Zinoma tikriausiai $iam veiksniui jtakos turi
ir klinikoje skiriamas konsultacijos vienam pacientui laikas, konsultacija negali bati trumpesné
negu 30 min. Daugelyje valstybiniy sveikatos prieziliros oraganizacijy pacienty priémimui skiria ne
daugiau 15 min. Maziausia jtakos pacienty kokybés vertinimui turi reikalingy dokumenty

sutvarkymas ( 6,3 proc.) (21 pav.).

Reikalingi medicininiai dokumentai visada h 6
sutvarkomi labai greitai

Greitai atliekami visi tyrimai _ 20,0
Iki Siol buvo patenkinti suteiktomis visomis _ 25
paslaugomis !
Patenkinti gydytoju ir Kkity specialisty _ 270
suteikiama informacija :
Visada gauna pilna informacija apie gydyma ir _ 29.7
atliekamas paslaugas '

Visada greitai patenka pas norima specialista ﬁ 31,0

0 10 20 30 40
Procentai

~

Lankytis sklinikoje skatinantys veiksniai

21 pav. Tyrimo dalyvius lankytis klinikoje skatinan¢iy paslaugy teikimo veiksniy pasiskirstymas
(n=300)

Pacientai jvertne paciento-personalo saveikos veiksnius geriausia jvertino gydytojo ir kity
klinikos specialisty skiriamg laikg paciento problemai. Kaip min¢jau tam daugiausiai jtakos turi
klinikos nustatytas konsultacijos laikas ne maziau 30 min. Taip pat besilankantys ,,Biofirst*

klinikoje pacientai yra patenkinti jvairiais paciento ir personalo sgveikos aspektais (22 pav.).
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Kiekvienam pacientui yra skiriamas i$skirtinis
démesys
isigilinti i problemas

Gydytojas ir kiti klinikos specialistai visada
riipinasi

Gydytojas ir kiti klinikos specialistai stengiasi _

Klinikos personalas kompetentingai atsako j
visus klausimus

Gydytojas ir Kiti klinikos specialistai skiria 9.7
pakankamai laiko problemai spesti F '
0 10 20 30 40
Procentai

Paciento - personalo sgveikos veiksniai

22 pav. Tyrimo dalyvius lankytis klinikoje skatinan¢iy paciento-personalo sgveikos veiksniy
pasiskirstymas (n=300)

Daugiausiai tarp klinikos aplinkos veiksniy pacientai vertina modernig ir inovatyvig jranga
(68,7 proc.), kuri skatina pacientus lankutis klinikoje. Klinika skiria dideles investijas ] modernig ir
inovaryvig jranga, sickdama savo pacientams suteiksti auksto lygio paslaugas. Taip pat pacientams

yra svarbu ir jaukiis gydytojy kabinetai, bei grazios klinikos patapos. (23 pav.).

Tvarkinga personalo iSvaizda H 28,0

Patogus ir jaukus laukiamasis _ 31,0

Graziai suremontuotos klinikos patalpos 36,3

Klinikos aplinkos veiksniai

Jaukiis gydytoju ir Kity specialisty kabinetai _ 38,3

Moderni ir inovatyvi medicininé jranga * 68,7

60 80

o
N
o
~
o

Procentai

23 pav. Tyrimo dalyvius lankytis klinikoje skatinan¢iy aplinkos veiksniy pasiskirstymas (n=300)

Veiksniai, kurie skatina lankytis klinikoje yra galimybé greitai patekti pas norimos srities
specialistq, taip pat pilnos informacijos galimas apie gydymq ir atliekamas paslaugas. Tam

daugiausia jtakos turi klinikos issikelti tikslai déel konsultacijy trukmés, bei patekimo pas specialistq
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laiko. Zinoma, pacientai labai vertina gydytojy skiriamq laikq jy problemos iSsprendimui, bei
klausimy atsakymui. Taip pat dalis pacienty kurie klinikoje lankosi vertina klinikos modernios
jrangos turéjimq. Juk pacientui yra svarbiausia, kad aukstos kompetencijos gydytojai su turima
modernia diagnostine aparatiira, skirdami pakankamai laiko pacienty iSspresty jo turimas

problemas ar iskilusius klausimus.

3.2.7. Paciento pasitenkinimas paslaugomis

Didzioji dalis klinikoje apsilankiusiy pacienty rekomenduoty (53 proc.) ar tikriausiai
rekomenduoty (44,3 proc.) apsilankyti Sioje klinikoje savo Seimai, draugams ar paZjstamiems ir tik

3,7 proc. tikriausiai nerekomenduoty (24 pav.).

® Taip, rekomenduoty ™ Tikriausiai rekomenduoty ¥ Tikriausiai nerekomenduoty

2,7 proc.

44,3 proc.
53,0 proc.

24 pav. Tyrimo dalyviy plany rekomenduoti klinikg pasiskirstymas (n=300)

Apsilankyti klinikoje statistiSkai reikSmingai dazniau rekomenduoty, kartais ar nuolat
sveikatos problemy turintys asmenys nei sveiki respondentai (p<0,05). Save jvardijantys sveikais
Zmonémis tyrimo dalyviai daZniau tikriausiai nerekomenduoty lankytis klinikoje. Pastoviai
sveikatos problemy turintys pacientai klinikg visada rekomenduoty (15 lentelé).

15 lentelé. Tyrimo dalyviy plany rekomenduoti klinikg pasiskirstymas priklausomai nuo subjektyvaus
sveikatos vertinimo (n=300)

Planai rekomenduoti Yra Kartais turi | Pastoviai turi
klinika, n (proc.) sveiki sveikatos sveikatos
(n=136) | problemy problemy
(n=128) (n=36)
Taip, rekomenduoty 79 (58,1) | 63(49,2) 17 (47,2)
Tikriausiai rekomenduoty 50(36,8) | 64 (50,0) 19 (52,8)
Tikriausiai nerekomenduoty | 7 (5,1) 1(0,8) -
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Klausiant pacienty ar jie ir ateityje planuoja tikriausiai naudotis klinikos paslaugomis, net

46,3 proc. pacienty planuoja tg daryti ir 42,3 proc. naudosis paslaugomis, tad i§ visy apsilankiusiy

pacienty net 88,3 proc. apklausos dalyviy planuoja naudotis ,Biofirst klinikos teikiamomis

paslaugomis ir ateityje, 10,3 proc. pacienty tikriausiai visiSkai nesinaudos paslaugomis o 1 proc.

tikrai to nedarys ateityje (25 pav.).

= Naudosis paslaugomis m Tikriausiai naudosis paslaugomis
= Tikriausiai nesinaudos paslaugomis O Nesinaudos paslaugomis

1,0 proc.

10,3 proc.

42,3 proc.

46,3 proc.

25 pav. Tyrimo dalyviy plany lankytis klinikoje pasiskirstymas (n=300)

Beveik trecdalis tyrimo dalyviy nesinaudoja (29,3 proc.) panasiomis kity privaciy kliniky

paslaugomis, kurias gali gauti ir ,,Biofirst klinikoje, tokia pati dalis (29,3 proc.) naudojasi tiktai

kartais, 0 32,7 proc. — retsykiais (26 pav.).

EDaznai ®Kartais = Retai ®Nesinaudoja

8,7 proc.

29,3 proc.

29,3 proc.

32,7 proc.

26 pav. Tyrimo dalyviy naudojimosi kity kliniky paslaugomis daZznumas (n=300)
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Moterys statistiSkai reikSmingai dazniau nei vyrai naudojasi panaSiomis kity privaciy
kliniky teikiamomis paslaugomis (p<0,05). (16 lentel¢). Taciau labai didelé¢ dalis motery i§ vis
nesinaudoja kity kliniky paslaugomis.

16 lentelé. naudojimosi kity kliniky paslaugomis daznumas priklausomai nuo lyties (n=300)

Naudojimosi Kity Kliniky Vyrai | Moterys
paslaugomis daZnis, n (proc.) | (n=65) | (n=235)
Daznai 5(19,2) | 21(80,8)
Kartais 33(37,5) | 55 (62,5)
Retai 20 (20,4) | 78 (79,6)
Nesinaudoja 7 (98,0) | 81(92,0)

Galima daryti prielaidg, kad klinikos pacientai patenkinti visomis suteikiamonis
paslaugomis , kadangi didelé dauguma pacienty ir patys Zada ateityje lankytis klinikoje, ir planuoja
savo pazjstamiems ir Seimos nariams jq rekomenduoti, bei nemaza dalis pacienty lankosi tik Sioje
klinikoje. Taciau klinikai privaloma suformuoti pacienty lojalumo programg, bei sukurti strategijq

padésianciq islaikyti klinikos pacientus.

3.2.8. Pacienty poziiiris j lojalumo korteles ir nuolaidos tipa

Beveik trecdalis respondenty teigia, jog jvairiomis nuolaidy kortelémis naudojasi kasdien
(30,7 proc.) arba bent vieng karta per savaite (28,0 proc.) (27 pav.), todél galime daryti prielaida,
jog speciali ,,Biofirst™ klinikos nuolaidy kortelé padéty sukurti lojaliy klinikai vartotojy srauta,
ypa¢ gaunant nuolaidg aktualiai prekei ar paslaugai. Patraukliausiy lojalumo programy

pasiskirstymas pavaizduotas 28 paveiksle.

35
30,7
30 28,0

25

20
15 13,7

Procentai

10

5

0 . .
Kasdien 1 x sav. 2-3 x mén. 1 x mén. Reclau neil x NesmaudOJa
meén.

27 pav. Tyrimo dalyviy naudojimosi nuolaidy kortelémis daznis (n=300)
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TaSky kaupimas ir panaudojimas Kkitai H 6.7
prekei ar paslaugai i

Momentiné nuolaida _ 37,3

Nuolaida aktualiai prekei ar paslaugai m 56,0

Procentai

Nuolaidy tipas

28 pav. Patraukliausiy nuolaidy tipy pasiskirstymas (n=300)
Moterims besilankancios klinikoje ,,Biofirst™ labiausiai aktuali nuolaida biity aktualiai
prekei ar paslaugai (60,9 proc. ), vyrams toks nuolaidos tipas biity maziau jdomus (38,5 proc.).
jiems aktualiau niity tiesiog momentiné nuolaida (43,1 proc.). MaZiausiai tiek vyrams tiek moterims

aktualu tasky kaupimas ir panaudojimas kitai prekei ar paslaugai (17 lentelé).

17 lentelé. Patraukliausiy nuolaidy tipy pasiskirstymas priklausomai nuo lyties (n=300)

Patraukliausi nuolaidy Vyrai Moterys

tipai, n (proc.) (n=65) | (n=235)

Nuolaida aktualiai prekei ar paslaugai 25 (38,5) | 143 (60,9)
Momentiné nuolaida 28 (43,1) | 84 (35,7)
Tasky kaupimas ir panaudojimas kitai prekei ar paslaugai | 13 (20,0) | 67 (28,5)

Apibendrinant galima teigti, kad didelé dalis pacienty kurie lankosi klinikoje naudojasi
lojalumo kortelemis, tad klinikoje turéjimas ar lojalumo kortelés ar kitos programos paskatinty
pacientus lankytis klinikoje dazniau. Moterims bity aktualiausia nuolaida prekei ar paslaugai,

vyrams patraukliausia momentiné nuolaida.

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, jog lojaliy vartotojy ,, Biofirst* klinikoje
nera daug — ilgiau nei dvejus metus besilankantys vartotojai sudaro 24,3 proc. Vvisy
besilankanciyjy, o daugiau nei 4 metus besilankanciy pacienty tik S8proc.  Dazniau klinikoje
besilankantys — lojalesni vartotojai yra vyresnio amziaus, aukStesnio issilavinimo bei gaunantys
didesnes ménesines pajamas respondentai (p<0,05). Vartotojams aktualiausios klinikoje teikiamos
paslaugos yra gydytojy konsultacijos (42,0 proc.), ir biitent Sioje klinikoje lankytis paskatina
specialisty kompetencija (47,7 proc.), galimybé greitai pas juos patekti (31,0 proc.) bei naudojama
moderni ir inovatyvi medicininé jranga (68,7 proc.).Vyrai dazniau nei moterys yra patenkinti
klinikoje gaunamomis paslaugomis bei reciau renkasi panasias paslaugas kitose privaciose

klinikose (p<0,05). 97,3 proc. respondenty rekomenduoty savo artimiesiems apsilankyti ,, Biofirst“
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klinikoje, 0 88,3 proc. ketina toliau naudotis Sios klinikos teikiamomis paslaugomis. Paslaugy
kainos sudaré maziausiq procentq (3,7 proc.) vertinant klinikos pasirinkimo prieZastis, todél galime

teigti, jog kaina yra pakankamai svarbus, taciau ne pagrindinis aspektas, jtakojantis kliento

pasirinkimg.

77



4. LOJALUMO FORMAVIMO STRATEGIJOS MODELIS

Privacioje sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugas teikiancioje klinikoje ,, Biofirst*
buvo atliktas empirinis tyrimas — anketiné apklausa. Sio tyrimo rezultatai atskleidé gana netikétus
vartotojy lojalumo duomenis. Apklausiant pacientus, keik laiko naudojasi klinikos paslaugomis i$
300 pacienty 22 proc. buvo atvyke j klinikg pirmg karta, pacientai kurie klinikos paslaugomis
naudojasi daugiau nei 4 metus tesudaré 8 proc. visy apsilankiusiy pacienty. Taigi, pagal Siuos
duomenis galima teigti, kad klinikai lojaliy pacienty yra pakankamai mazai.

Taciau tiriant pacienty pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis ir klausiant jy apie ketinimg
ir toliau naudotis klinikos paslaugomis, klinikos rekomendavimg, bei apsilankymus
konkuruojanciose sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugas teikianCiose organizacijose gauti
duomenys buvo visiskai prieSingi. Didzioji dalis klinikoje apsilankiusiy pacienty rekomenduoty
(53 proc.) ar tikriausiai rekomenduoty (44,3 proc.) apsilankyti Sioje klinikoje savo Seimai, draugams
ar paZjstamiems, taigi net 97,3 procentai respondenty rekomenduoty klinikos paslaugas. Klausiant
pacienty ar jie ir ateityje planuoja naudotis klinikos paslaugomis net 88,3 proc. apklausos dalyviy
planuoja naudotis ,,Biofirst™ klinikos teikiamomis paslaugomis ir ateityje. Beveik tre¢dalis tyrimo
dalyviy nesinaudoja (29,3 proc.) panasiomis kity privaciy kliniky paslaugomis, kurias gali gauti ir
,Biofirst” klinikoje, tokia pati dalis (29,3 proc.) naudojasi tiktai kartais, o 32,7 proc. — retsykiais.
Tokie gauti duomenys rodo didelj pasitenkinima gaunamomis klinikos paslaugomis, bei pacienty
lojaluma, kurie jj iSreiSkia rekomenduodami klinikos paslaugas kitiems, bei retai lankydamiesi
konkurentinése organizacijose.

Apibendrinant gautus tyrimo duomenis galima daryti iSvada, kad privacios klinikos
,Biofirst’‘ pacientai labai patenkinti klinikos teikiamomis paslaugomis, tac¢iau jomis ilgai
nesinaudoja. Tam jtakos tikriausiai turi, jog privati klinika ,,Biofirst teikia tik mokamas paslaugas,
tad pacientai tolimesnj gydyma tesia kitose sveikatos priezifiros organizacijose. Zinoma jtakos
vartotojy lojalumui ir apsilankymui klinikoje turi ir teikiamas platus klinikos paslaugy spektras, juk
pacientui dazniausiai nereikia naudotis gydytojy specialisty, ar diagnostikos tyrimais labai daznai.
Taciau Sio teiginio negalima pritaikyti grozio, SPA, estetinés medicinos, lazerio procediiroms,
fizioterapijai, kineziterapijai, bei ,,Global“ diagnostikai, kadangi $ios procediiros néra baigtinés ir
pacientai jomis gali naudotis ir kelis kartus per ménesj.

Atliekant ,,Biofirst klinikos pacienty lojumo formavimo modelj, visus klinikos pacientus
reikia suskirstyt j lojalumo lygius ir juose priskirti strategijas, kurios gali pacientg perkelti j sekantj
lojalumo lygmeni:

Pirmajam lojalumo lygiui priskiriame 22 proc. klinikos pacienty, kurie klinikos paslaugoms

atvyksta pirmajj kartg. Siame vartotojy lojalumo lygyje pacientui svarbiausia yra paslaugos kokybé
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ir kaing. Privaloma klinikoje visiems atvykstantiems pacientams suteikti jy liikesCius atitinkancias
aukSto lygio paslaugos. Kiekvienam pacientas turi likti patenkintas suteiktomis paslaugomis,
kadangi Siame lygyje esantys vartotojai fokusuojasi | paslaugos kokybe, neprisiriSant prie prekés
zenklo. Kaip atskleid¢ atliktas tyrimas, didelé dalis pacienty lieka labai patenkinti klinikos
paslaugomis. Pirmajame lojalumo lygyje, geriausia kaip lojalumo formavimo instrumentas suveikty
lojalumo programa, kadangi pacientui labai svarbi kaina. Pacientui galima bty jteikti lojalumo
kortele, su kuria sekanciai paslaugai buty taikoma 10 proc. nuolaida, dar sekanciai 12,5 proc.
nuolaida, kol pasiekty 25 proc. nuolaidg visoms paslaugoms. Korteléje tuo metu biity sisteminama
informacija apie kortelés turétoja, kas padéty organizacijai jj priskirti kazkuriam vartotojy
segmentui, ir véliau sitlyti jam individualizuotas jo liikesc¢ius atitinkancias paslaugas.

Antrajam lojalumo lygiui priskiriame pacientus, kurie klinikoje lankosi iki 2 mety, Sie
pacientai sudaro 53,7 proc. visy esanéiy klinikos pacienty. Siame lygyje esantiems pacientams
svarbiausia teigiama nuostata prekés zenklo ir paslaugos atzvilgiu. Taigi, Siame lygyje svarbiausia
organizacijai suformuoti paciento samongja, klinikos vaizda kaip pirma pasirinkimg prireikus
sveikatos prieziiiros ir sveikatinimo paslaugy. Siam lygyje esan¢iam pacientui taip pat privaloma
klinikos nuolaidy kortelé, kuri vartotoja paskatinty ir toliau lankytis klinikoje, taip pat pacientui
galima suteikti tam tikros dienos ar laiko didesn¢ nuolaidg skatinancig ne tik jo lojalumg ,bet ir
pardavimy augima. Siam pacientui galima bity suformuoti individualig nuolaida, pagal Zinomus
vartotojo poreikius, bei pasveikinti gimtadienio, vardadienio ar kita proga, siekiant suteikti emocinj
pasitenkinimg. Su Siame lygyje esanciais pacientais, didelj darbg turi atlikti klinikos gydytojai ir kiti
specialistai, kadangi biitent ¢ia uZsimezga santykiai.

Treciasis lojalumo lygis priskiriame pacientus kurie klinikoje lankosi nuo 2 iki 4 mety, tai
sudaro 16,3 proc. visy klinikos pacienty. Siame lygyje esantiems pacientams svarbiausia teikti
aukStos kokybés vartotojy liukesCius atitinkanc¢ias paslaugas. Kadangi Siam lojalumo lygiui
priskiriamiems pacientams svarbu noras pakartotinai atlikti paslaugas, vartotojams kaip isskirtinj
pasiiilymg galima bity, i$skirti tgstiniy procediiry nuolaidas. Tam puikiai iliustruoti tikty masazai,
kinezeterapija, ,,Global diagnostika®, grozio bei estetinés medicinos paslaugos. Kaip pavyzdys
puikiai tikty PRP procediiros (trombocitais prisotinta plazma), $ig procediirg reikia atlikti 2 kartus |
metus, taigi turint paciento duomenis po 1 mety, pacientui galima iSsiysti priminima apie reikalinga
atlikti pakartoting procediirg su isskirtine nuolaida. Zinoma §j lygj pasiekia vartotojai, privalomai
turi turéti nuolaidy kortele, gauti iSskirtinius pasitilymus su momentinémis nuolaidomis.

Ketvirtajam lojalumo lygiui priskiriame vartotojus, kurie Kklinikos paslaugomis naudojasi
daugiau kaip 4 metus, $iame lygyje téra tik 8 proc. visy klinikoje besilankanéiy vartotojy. Sie
pacientai labai svarbis klinikos veikloje, kadangi jie jau patys siekia jsigyti klinikos teikiamas

paslaugas. Kaip parodé¢ atliktas tyrimas, Siame lojalumo lygyje esantys pacientai dazniausiai
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atvyksta gydytojy specialisty konsultacijoms. Taigi, galima daryti iSvada, kad §; lygj pasiekia
pacientai klinikoje lankosi turédami ,,savus®™ gydytojus, kurie jiems suteikia likescCius atitinkancias
paslaugas. Zinoma nereikia pamirsti §iam lygiui priklausaniy pacienty, ir jiems suteikti visas pries
tai aprasSytas finansines ir nefinansines nuolaidas, kadangi biitent jie skleidzia reklamg ,,i$ ltpy |
ltpas* apie klinikoje teikiamas paslaugas.

Taciau norint jgyvendinti prie§ tai apraSyta lojalumo formavimo strategija, privacioje
klinikoje ,,Biofirst* reikia jdieti lojalumo programg, Norint tai atlikti reikia pereiti, visus SeSis
lojalumo programos kiirimo etapus:

1. Informacijos rinkimas:

e Atliktas tyrimas parodé, kad klinikos vartotojai yra vidutinio amziaus, auksStesnes pajamas
uzdirbantys pacientai, kurie dazniausiai klinikoje lankosi gydytojy konsultacijos,
diagnostikai, lazerio bei grozio procediiroms. Didelé dalis pacienty yra dirbantys
specialistai, darbininkai, bei verslininkai.

2. Informacijos naudojimo technologiné galimybiy analizé:

e Deja, Siuo metu klinikoje néra jokios pacienty duomeny registracijos ar administravimo
programos tad pirmas uzdavinys, kurj privalo atlikti klinika yra jsigyti §iga programa. Su ja
bus galima identifikuoti, kas yra klinikos klientas, juos susisegmentuoti. Turint pacienty
duomeny baze atsirastu galimybé, kiekvienam pacientui pasitlyti individualizuotus
pasitlymus, pasveikinti juos gimtadienio proga, perziiiréti apsilankymy istorija be priminti
apie reikalingg atlikti testing procedura ir t.t.

3. Potencialiy vartotoju nustatymas:

e Siame etape turint pacienty duomeny baze, bus galimybé jsivertinti vartotojus, kurie
klinikai yra pelningiausi ir skirti jiems didziausig démesj, siekiant, kad jie nepasirinkty kitos
klinikos savo paslaugoms atlikti. Galima jdiegi ,Biofirts* nuolaidy kortele, su kuria
pacientai gaus individualizuotus pasitilimus, kurie atitiks jy ltkescius.

3. Potencialiy vartotojy pritraukimas:

e Siame etape identifikavus potencialius vartotojus, galima juos pritraukti pasiiilant paslaugas,
kurios galéty juos pritraukti ir paskatinti juos toliau lankytis klinikoje. Potencialiems
vartotojams galima suteikti didesn¢ nuolaidg pirmai procediirai, arba net jg padovanoti, tam
tikty paslaugos, kurios yra testinés, pvz.: plauky Salinias lazeriu, aknés gydymas,
kosmetolognés procediiros, homeopato konsultacija ir t.t.

4. Lojaliy vartotojy iSlaikymas:

e Siame etape klinikai privaloma i§spresti savo silpnybes, tokias kaip registratiiros darbuotojy
bendravimas, malonaus aptarnavimo trikumas. Tam, kad galima bty tai padaryti klinikoje
privaloma jdiegti pacienty aptarnavimo standartg ir sumaZinti registratiiros darbuotojy kaita.
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Tai padarius pacientai bus dar labiau patenkinti klinikos paslaugomis, bei klinikos veikla
atitiks jy likes¢ius. Zinoma nereikia pamirsti ir toliau i§laikyti, bei papildomai pritraukti
naujus aukstos kompetencijos specialistus, atnaujinti modernig jranga bei pacientams
pasitlyti paslaugas, kurias jie negali gauti kitose klinikose.
5. Lojalumo programos rezultaty jvertinimas:

Siame etape klinikai reikia stebéti ar pacientai lankosi pakartotinai, ar naudojasi gaunamais
indivudualizuotais pasitilymasi, ar potencialiis vartotojai naudojasi testinémis procediromis.
Naudojantis pacienty registracijos ir administravimo sistemg, analizuoti ir prognozuoti

vartotojy poreikius, kuriais remiantis vykdyti pacienty lojalumo strategija.
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ISVADOS

1. Privacios klinikos ,,Biofirst, kuri teikia sveikatos priezitros ir sveikatinimo paslaugas,
konkurenciniu pranaSumu rinkoje yra auksStos kompetencijos gydytojai specialistai, bei moderni ir
inovatyvi jranga. Atlikto tyrimo duomenimis, net 68,7 proc. pacienty apsilankyti klinikoje skatina
moderni ir inovatyvi medicininé jranga. Didzioji dalis respondenty apsilanko klinikoje norédami
gauti gydytojy konsultacijas (42,0 proc.), o juos lankytis ,,Biofirst“ klinikoje labiausiai skatina
galimybé greitai patekti pas norimg specialista (31,0 proc.), bei auksta specialisty kompetencija
(47,7 proc.).

2. Privacioje klinikoje ,,Biofirs‘‘ vartotojy lojalumo problema tikrai egzistuoja. IS visy
pacienty, kurie lankosi klinikoje, net 22 proc. besilankanc¢iyjy sudaro pirminius pacientus, deja Sie
pacientai dazniausiai atvysta tik vienkartinéms paslaugoms ir i klinika daugiau nesugrijzta.
Besilankantieji ilgiau nei dvejus metus sudaro vos 24,3 proc. visy esanciy klienty. Mazam pacienty
lojalumui daugiausiai jtakos turi pacienty duomeny bazés, bei lojalumo programos neturéjimas.
Efektyvios lojalumo programos jdiegimas ir pacienty duomeny bazés sukiirimas, padéty kurti
ilgalaikius santykius su pacientais, bei skatinty jy lojalumg klinikai.

3. Mokslinéje literatiiroje vieningos vartotojy lojalumg apibtidinanc¢ios sgvokos néra, taciau
yra nenuginfyjama, kad vartotojy lojalumas skatina visy verslo sektoriy organizacijy augima.
Egzistuojancios vartotojy lojalumo sampratos interpretacijos yra suskirstytos j tris pagrindines
sritis: pozitriu iSreikStas vartotojy lojalumas, elgsena iSreikStas  vartotojy lojalumas, bei
daugiadimensinis vartotojy lojalumas. Sveikatos prieZiliros ir sveikatinimo paslaugose vartotojy
lojalumas priskiriamas daugiadimensiniam vartotojy lojalumui, kuris grjstas ilgalaikiy santykiy su
vartotoju kiirimu ir palaikymu, bei vartotojo pasitik€jimu ir pasitenkinimu organizacija.

4. Sveikatos prieziliros ir sveikatinimo paslaugy organizacijy augimas, bus nepakankamas
pritraukiant tik pirminius vartotojus. Naujy pacienty pritraukimas ir i§laikymas turi buti derinamas
su ilgalaikiy santykiy kirimu, bei lojalumo formavimu. Vartotojy lojalumas medicinos ir
sveikatinimo paslaugas teikian¢iose organizacijose turi vyksti santykiy marketingo pagalba.
Veiksniai, kurie lemia vartotojy lojalumo formavimasi yra: sveikatos priezitiros ir sveikatinimo
paslaugy kokybé, aukstos kompetencijos patikimi gydytojai specialistai, organizacijos reputacija,
kainos ir kokybés santykis, pasitikéjimas, bei pasitenkinimas problemy sprendimu.

5. Lojalumo programa sveikatos priezitiros ir Sveikatinimo organizacijose yra svarbus
lojalumo formavimo instrumentas. Taciau privaloma lojalumo programa kurti pagal visus SeSis
teorinéje dalyje pateiktus lojalumo programos etapus. Didel¢ dalis pacienty kurie lankosi klinikoje

naudojasi lojalumo kortelémis, tad klinikoje turéjimas ar lojalumo kortelés ar kitos programos

82



paskatintins pacientus lankytis klinikoje dazniau. Moterims aktualiausia nuolaida prekei ar
paslaugai, vyrams patraukliausia momentin¢ nuolaida.

6. Atliktu tyrimu nustatyta, jog didzioji dalis klinikoje apsilankiusiy asmeny rekomenduoty
(97,3 proc.) apsilankyti Sioje klinikoje savo Seimai, draugams ar pazjstamiems, o tai rodo didelj
klienty pasitenkinimg klinikos teikiamomis paslaugomis. Be to, Sios klinikos Zinomumo Saltiniai
kitiems asmenims net 51,7 proc. yra apsilankiusieji klinikoje pazjstami ir draugai, dirbantys
specialistai bei Seimos nariai, tod¢l tai yra ypac¢ svarbus aspektas jmonés reklamai. Taigi,
formuojant klienty lojaluma klinikai ,,Biofirst®, svarbu jvardyti $iai klinikai svarbiausius klienty
lojalumo kriterijus.

7. Atlikto tyrimo rezultatai parodé, jog besilankantys ,,Biofirst™ klinikoje pacientai yra
patenkinti jvairiais paciento ir personalo sgveikos aspektais. Be to, ilgiau lankydamiesi pas ta patj
gydytoja pacientai drgsiau klausia informacijos (29,0 proc.) bei labiau pasitiki gydytoju (28,3
proc.). Toks pasitikéjimas bei didesnis atvirumas padeda gydytojams greiciau ir tiksliau diagnozuoti
problemas bei uztikrina geresn¢ paslaugy kokybe.

8. Atliktas tyrimas parod¢, jog ,,Biofirst klinikoje apsilankg vyrai statistiSkai reikSmingai
dazniau nei moterys yra patenkinti gydytojy bei kity specialisty kompetencija ir rodomu démesiu,
maloniu aptarnavimu, modernia ir inovatyvia jranga bei klinikos vieta (p<0,05). Taip pat stebima
tendencija, jog moterys apskritai maziau nei vyrai yra patenkintos visomis klinikoje teikiamomis

paslaugomis.
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1 PRIEDAS

Gerbiamas Respondente,

Kauno technologijos universiteto ekonomikos ir verslo fakulteto studenté - magistranté Inesa
Kriauciuniené atlieka tyrimg ‘“Vartotojy lojalumo formavimas privacioje klinikoje “Biofirst”.
Prasome Jus atvirai atsakyti j anketos klausimus. Apklausa yra anoniminé, duomenys bus apibendrinti
ir panaudoti paslaugy kokybei gerinti. Duomeny konfidencialumas uztikrintas. Jums tinkamg atsakymg
pazymeékite X.

I§ anksto dékojame uz nuoSirdZius atsakymus ir bendradarbiavimgq!

PACIENTU APKLAUSOS ANKETA
1. Kaip vertinate savo sveikatg?

[] esu sveikas

L] pastoviai turiu sveikatos problemy

[ kartais turiu sveikatos problemy

2. Kiek laiko lankotés Sioje klinikoje?
olankausi pirma kartg
Omaziau nei pusmetis
onuo pusmecio iki 1 mety
o1-2 metali
03-4 metai
odaugiau nei 4 metai

3. IS kur suZinojote apie Siq klinikq?
Oi$ interneto
oi$ informaciniy lankstinuky
oi$ spaudos
o 1§ iSorinés reklamos
Oi§ pazjstamy ar draugy
Oi§ Seimos nariy
0is$ Cia dirbanciy gydytojy ar kity specialisty
okita(jrasykite)..................

4. Kokiu darbo laiku Jums patogiausia atvykti § klinikg?

onuo 8 val. iki 11 val. onuo 11 val. iki 14 val. onuol4 iki 17 val.
onuo 17 val. iki 20 val. oSeStadieniais
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5. Kokioms klinikos paslaugoms Siandien atvykote i klinikq? (Galimi keli atsakymai):
ogydytojy konsultacijai
ogydytojo homeopato konsultacijai
0“Global diagnostic* tyrimui
ogrozio procediiroms
olazerio procediiroms
odiagnostikai (echoskopijai, gastroskopijai, kolonoskopijai)
okraujo tyrimams
[ kita (jrasykite)..................

6. Kas lemé, kad pasirinkote $ig privacig klinikg?? (Galimi keli atsakymai):
[Iteikiamos jvairios nuolaidos ir akcijos
Cgydytojy ir kity specialisty kompetencija
[Iskubios pagalbos poreikis
[Inepatekus pas norimg specialistg kitoje gydymo jstaigoje
[ieskote tikslesnés diagnozés
[Iprofilaktinis sveikatos pasitikrinimas
[Japtarnaujantis personalas
[reklama
[Ipaslaugy kainos
[ teigiami draugy, giminaiciy, atsiliepimai
[ kita (jrasykite)..................

7. Kiek karty ir kokiomis paslaugomis Jums | Karta 2-3 Kartg Kartg Kartg Kartg
yra teke naudotis Sioje klinikoje? (Jeigu per kartus per 1 per 3 per 6 per 1m.
atvykote pirmq kartq pereikite prie sekancio savait¢ | permén. | mén. meén. meén. ir reciau
klausimo): ir
dazniau
1. | Gydytojy konsultacijomis O O O O
Gydytojo homeopato konsultacijomis O
"Global diagnostic™ tyrimu O O O m
Estetinés medicinos paslaugomis(grozio 5 . . . 5 5
4. | paslaugos)
5. | Lazerinés dermatologijos paslaugomis 0 o o o o o
Diagnostik_o_s (echoskopijos_,_ O O O O 0 0
6. | gastroskopijos, kolonoskopijos)
Reabilitacijos ir kinezeterapijos a o o o 5 5
7. | paslaugomis
Maisto netoleravimo testu O O O O
9. | Kraujo ir kitais klinikiniais tyrimais m m O O
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8. Jvertinkite, kaip Jus tenkina ios klinikos veikla? Labai blogai Labai gerai
(1 balas - labai blogai, 7 balai - labai gerai) 1 2 3 4 5 6 7
1. Gydytojy ir kity specialisty kompetencija o o O o i m] ]
2. Gydytojy ir specialisty démesys Jums o o O m i | m]
Trumpas pas gydytoja ir kitus specialistus
3 patekimo laikas - - . . . - -
4 Atliekamy paslaugy kokybé O O O O m i i
S. Registratliros aptarnavimas ir démesys Jums o o O o i m] ]
6. Malonus aptarnavimas m m m m O o o
7 Moderni ir inovatyvi jranga O m O m m i i
8 Inovatyvios gydymo technologijos O O m m m i |
9 Paslaugy kainos o o O o i i i
10. | Jums svarbiy klausimy i§sprendimas O O O m m i o
11. | Teikiamy paslaugy spektras O m O m m i i
12. | ISorin¢ ir vidin¢ klinikos aplinka o o O o i i o
13. | Klinikos darbo laikas O O O m O m m
14. | Klinikos vieta O O O m O m m

9. Ar turite Sioje privacioje klinikoje savo gydytojq ar specialistg pas kurj lankotés

nuolatos?(Galimi keli atsakymai):
one
oginekologas
odermatovenerologas, kuris atlieka
lazerio procediiras
okardiologas
oneurologas
o“Global diagnostic* atliekantis
gydytojas
oendokrinologas
gurologas
ogastroenterologas
okosmetologas
okita(jrasykite)..................
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10. Kaip jauciatés ilgesnj laikq lankydamasis pas tq patj gydytojq?
olabiau atsipalaiduoju bendraudamas
gjauciu didesnj gydytojo ar kito klinikos specialisto démes;j
olabiau pasitikiu gydytojo ar kito specialisto gydymu ir diagnostika
O galiu drasiai papraSyti iSsamiau paaiskinti nesuprantamus dalykus
okita(jrasykite)..................

11. Kaip elgtumeétés, jei gydytojo ar kito Sios klinikos specialisto paskirtas gydymas neduoty
laukty rezultaty? (Galimi keli atsakymai):
[1i$ karto i§déstycCiau savo priekaistus
[tar¢iausi kaip reikty elgtis toliau
[Inieko nesakyciau, taciau bui¢iau nepatenkintas
[JiSkarto pakeisCiau specialistg
Okita(jrasykite)........coveennnnnnn.

12. Kas skatina Jus is Siy paslaugos teikimo proceso veiksniy daZniau lankytis Sioje klinikoje?
(Galimi keli atsakymai):
[1 iki $iol buvau patenkintas suteiktomis visomis paslaugomis
[Jesu patenkintas gydytojy ir kity specialisty suteikiama man informacija
[Jvisada gaunu pilng informacijg apie gydyma ir kitas man atlickamas paslaugas
[Jvisada greitai patenku pas norima specialista
[greitai atliekami visi tyrimai
[1 reikalingi medicininiai dokumentai visada sutvarkomi labai greitai

13. Kas skatina Jus is Siy personalo ir paciento/kliento sqveikos veiksniy daZniau lankytis Sioje
klinikoje? (Galimi keli atsakymai):
[ gydytojas ir kiti klinikos specialistai stengiasi jsigilinti ] mano problemas
[ gydytojas ir kiti klinikos specialistai visada ripinasi manimi
[ klinikos personalas kompetentingai atsako j visus mano klausimus
[ kiekvienam pacientui yra skiriamas i$skirtinis démesys
[ kiekvienas gydytojas ir kiti klinikos specialistai skiria pakankamai laiko mano problemai

spesti

14. Kokie sios privacios klinikos aplinkos veiksniai skatina lankytis Sioje privacioje klinikoje?
(Galimi keli atsakymai):
[ tvarkinga personalo iSvaizda
[] graziai suremontuotos klinikos patalpos
[ jaukis gydytojy ir kity specialisty kabinetai
[ patogus ir jaukus laukiamasis
[J moderni ir inovatyvi medicininé jranga

15. Ar Sig privaciq klinikq rekomenduotuméte savo Seimai, draugams ar paZjstamiems?
Otaip
otikriausiai taip
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otikriausiai ne
one

16. Ar planuojate naudotis Sios privacios klinikos paslaugomis ateityje?

[ tikrai taip

[ turbiit taip

(] sunku pasakyti
(1 ne

17. Ar naudojatés ir kity privaciy kliniky paslaugomis, paslaugoms, kurios yra ir Sioje klinikoje?

odaznai
okartais
oretai
onesinaudoju

18. Kaip daZnai Jiis naudojatés nuolaidy kortelémis?

19.

[Tkasdien

[lkartg per savaite¢ ir dazniau
[12-3 kartus per ménesj

[ kartg per 1 ménesj

[Jkartg per 1 ménesj ir dazniau
[Inesinaudoju

Kokia lojalumo programa Jums labiausiai patinka? (Galimi keli atsakymai):
[ tasky kaupimas ir panaudojimas kitai prekei ar paslaugai

[Jmomentiné nuolaida

[1 nuolaida aktualiai prekei ar paslaugai

[ kita (jraSykite) ................

INFORMACIJA APIE JUS

20. Juasy lytis?

O Vyras
o Moteris

21. Jusy amZius(pilni metai) 2jrasykite ............

22. Jusy issilavinimas?

o pradinis

o pagrindinis

ovidurinis

DaukStesnysis

oaukStasis
okita(jrasykite)..................

23. Jiisy socialiné — profesiné grupé?

Omoksleivis
[Jstudentas

95



[Jdarbininkas

[Jtarnautojas

[Jukininkas

[Ispecialistas

[Jverslininkas

[Ipensininkas

[Tnamy Seimininké

[Ibedarbis
okita(jrasykite)..................

24. Jiisy gyvenamoji vieta?

odidmiestis(Vilnius, Kaunas, Klaipéda, Siauliai, Panevézys)
okitas miestas

okaimas

okita(jrasykite)..................

25. Jusy Seimyniné padétis?

26.

ovedes (iStekéjusi)
onevedgs (netekéjusi)
oissiskyres(iSsiskyrusi)
onaslys (nasle)

Nurodykite prasau, kokios vidutinés ménesio pajamos tenka vienam Jiisy Seimos nariui ,,j
rankas*“?

oiki 300 eur.

onuo 301 iki 500 eur.

anuo 501 iki 700 eur.

onuo701 1ki 900 eur.

onuo 901 iki 1100 eur.

o nuo 1101 iki 1300 eur.

o nuo 1301 ir daugiau eur.

27. Koks laisvalaikio praleidimo biidas Jums yra priimtiniausias? (Galimi keli atsakymai):

gpramogos lauke

okelionés

O sportas

o knygos

o televizorius ir/ar kompiuteris
0 namy iikio darbai

0 hobis

o kita(irasykite)..................

28. Ar domités informacija apie sveikq gyvensengq, sveikatos iSsaugojimgq?

otaip, labai aktyviai
okartais pasidomiu
one, mangs tai nedomina

29. Ar domités homeopatine medicina?
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otaip, labai aktyviai
okartais pasidomiu
One, mangs tai nedomina
30. Ar, Jiisy manymu, Jiis pakankamai riipinatés savo sveikata?
Otaip, visiSkai pakankamai
ogalbiit galéCiau ripintis daugiau
obe abejo per mazai, reikéty rupintis daugiau
gvisai nesirtipinu

DEKOJU UZ ATSAKYMUS !
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