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Bakalauro baigiamajame darbe nagrinéjama tema — vieSyjy sveikatinimo paslaugy
marketingas — aktuali, nes, | rinkg jsiliejus privacioms sveikatos priezitiros jstaigoms,
sveikatinimo paslaugy rinkoje jsivyravo konkurencija. Siandien, priva¢ios jmonés siekia
kokybiskai aptarnauti ir kuo geriau patenkinti vartotojy (pacienty) poreikius, todél
valstybinés jstaigos, norédamos iSsilaikyti rinkoje turi kuo sparCiau atsinaujinti bei teikti,
analogiSkas privacioms jstaigoms, paslaugas. Sveikatinimo paslaugas teikianc¢ioms
valstybinéms jstaigoms tenka perimti, pritaikyti, modifikuoti privataus sektoriaus taikomus
marketingo instrumentus.

Pirmoji darbo dalis — teoriné — analitiné dalis, kurioje nagrinéjama tyrimui aktuali
vieSyjy sveikatinimo paslaugy marketingo samprata, analizuojami marketingo taikymo
metodai bei isskiriami keletas svarbiausiy marketingo aspekty padedanciy issiaiskinti, kaip
teoriniai paslaugy marketingo elementai yra taikomi vieSasias sveiktinimo paslaugas
teikanCiose jstaigose.

Antroje darbo dalyje, pasirinktas kokybinio tyrimo metodas padedantis issiaiskinti,
kaip vykdomas paslaugy marketingas V3] Respublikingje Siauliy ligoninéje. Sioje darbo
dalyje iSskiriami marketingo elementai, kuriuos naudoja ligonin¢, norédama sékmingai
dominuoti rinkoje. Atlikus kokybinj tyrima, issiaiskinta, jog V3] Respublikine¢ Siauliy
ligoniné savoje veikloje netiesiogiai, taciau vadovaujasi paslaugy marketingo elementais.
Siauliy ligoninei, tai néra atskirai vystoma sritis, ta¢iau dauguma rinkos elementy taikytini
savaime, paslaugy teikimo eigoje bei pleciant ligoninés infrastruktiirg.
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In the final bachelor’s work marketing of public health services is analyzed. This topic
is important because when private health institutions integrated into health services sector
latter became very competitive. Nowadays, private institutions aim high quality and satisfy
their clients (patients) as good as possible, that is why public institutions must renovate as
quick as possible and provide services analogous to provided in private health institutions if
they want to stay in the market. Health services providing public institutions have to adopt,
adapt and modify marketing instruments applied in the private sector.

First part of this paper — theoretical analytical. There is analyzed conception of
marketing in public health services providing institutions, which is relevant to further
research. It helps to find out how theoretical elements of services marketing are applied in
health services providing public institutions. Also analyzed application of marketing
techniques and distinguished few most important aspects of marketing significant to analysis
of link between marketing and services provided in a hospital in a practical component of this
paper.

In the second part of a final bachelor’s work a qualitative research is selected to
analyze services marketing appliance in Republican hospital of Siauliai. Aspects of marketing
applied in selected hospital are distinguished. A qualitative research showed that Republican
hospital of Siauliai indirectly uses elements of marketing in their activity. It’s not a separately
developed district but mostly of section marketing element are being used while providing
services and expanding hospital’s infrastructure.

The final bachelor’s work consists of: summary in Lithuanian and English,

introduction, 2 parts, conclusion and annexes.
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IVADAS

VieSosios paslaugos yra esminé visuomenés modelio sudedamoji dalis. Jos yra labai
svarbios visuomenés ar teritorinés bendruomenés nariy, jy grupiy gyvenimo kokybés
gerinimui. Tai tokios gérybés, kurios teikiamos pilieciams, siekiant jgyvendinti teisingumo
principg. Jgyvendinat §j principg valstybé sudaro sglygas vieSyjy paslaugy sektoriui
prisitaikyti prie rinkos liberalizavimo. Liberalizacijos tikslas — pateikti vartotojams kuo
daugiau, geresnés kokybés paslaugy ar prekiy pricinamesnémis salygomis. D¢l Sios
priezasties rinkodara pradedama vystyti ne tik privaciajame sektoriuje, bet ir vieSojo
sektoriaus organizacijose.

Vis spartesnj Sveikatinimo paslaugy rinkos plétojima lemia nuolatiné konkurencija
sveikatos paslaugy sferoje, kuri skatina ieSkoti budy, kaip geriau aptarnauti ir patenkinti
vartotojy poreikius. Sios konkurencijos egzistavima lémé privaciy sveikatos paslaugy jmoniy
atsiradimas. | rinkg jsiliejus privac¢ioms sveikatos priezitiros jstaigoms, sveikatinimo paslaugy
rinka suaktyveéjo, kadangi valstybinio lygio istaigos pajuto mazéjantj klienty skaiciy, o tai gali
privesti prie jstaigos uzdarymo, kadangi privacios jstaigos labai didelj démesj skiria ne tik
pacios paslaugos teikimui, taciau ir tam, kokioje aplinkoje ir kokiu budu bus pateikta
paslauga. Privacios jmonés siekia kokybiskai aptarnauti bei kuo geriau patenkinti vartotojy
(pacienty) poreikius, todél valstybinéms jstaigoms norint i$silaikyti rinkoje néra kur trauktis,
jos turi kuo sparéiau zengti koja kojon su naujovémis. Nors $iandien, rinkodara tapo zinoma
ir labai naudinga sveikatos organizacijos funkcija, deja, Lietuvoje iki Siol dar néra aiSkiai
apibrézta sveikatos paslaugy rinka.

Siandien, kaip niekada ankséiau, rinkodara ligoningje biitina tam, kad uZtikrinty
nuolatinj medicinos gyvavima, kokybiSkas paslaugas ir tam, kad visuomené¢je vyrauty
pasiiila. Ligoninés marketingo strategija bei komunikacija suteikia galimybes tobulinti
sveikatos priezitiros paslaugy kokybe, o tai leidzia pacientams gauti kokybiskesnes paslaugas.

Tyrimo problema. Pleciantis rinkos santykiams bei didéjant konkurencijai, iskyla
poreikis vartotojus tenkinti geriau nei konkurentai ir tai privaloma daryti nuolatos.
Apibréziant tyrimo problema, tikslinga pazyméti, jog sveikatos priezitros paslaugy rinka
iSsiskiria savo savitumu: néra tikslaus vartotojy segmentavimo, nes potencialas paslaugy
vartotojai gali bati visi Zzmonés, pacientai uz suteiktas paslaugas dazniausiai nemoka, o jei

moka, tai kaing nustato ne rinkoje vyraujanti kainodara, o valstybés atitinkama ministerija ar
8



paslaugg teikiancios jstaigos administracija. Sveikatos prieziaros paslaugy jmoniy veiklg
reglamentuoja daug jstatymy ir pojstatyminiy akty, kiekvienai jos ,laisvei* suteikiant visg
paketa suvarzymy. Visa tai jvertinus, iSryskéja sveikatos priezitros paslaugy marketingo
ypatumai, vieSojo sektoriaus jstaigoje, teikiancioje sveikatinimo paslaugas. Siame,
baigiamajame bakalauro darbe, nagrinésime sveikatinimo paslaugy rinkodaros ypatumus V§]
Respublikingje Siauliy ligoninéje.

Tyrimo aktualumas ir naujumas. Plésti ir tobulinti valstybinés jstaigos paslaugy
sferg konkurencijos salygomis néra paprasta. Siekant uztikrinti sveikatos paslaugy, kaip
vieSosios gérybés pricinamuma ir priimting kokybe, prisitaikant prie rinkos liberalizavimo,
sveikatinimo paslaugas teikian¢ioms valstybés jstaigoms tenka perimti ir pritaikyti,
modifikuoti privataus sektoriaus taikomus instrumentus. VieSyjy ligoniniy veikloje vis
placiau taikomi verslo pasauliui budingi administravimo biidai, kuriy vienas i§ svarbiausiy
yra marketingas. Rinkos ekonomikos sglygomis seniai veikian¢iy $aliy patirtis jrodo, kad
valstybinés sveikatos jstaigoms marketingas leidzia ne tik geriau uztikrinti paslaugy
prieinamuma visoms visuomeneés grupéms, bet ir gerinti jy kokybe.

Paslaugy marketingas Lietuvos ir wuzsienio Saliy mokslininky yra placiai
analizuojamas, nemaza démesio skiriama ir vieSyjy paslaugy marketingui. Senas rinkos
tradicijas turinCiose Salyse iSsamiai nagrin¢jamas ir vieSyjy institucijy marketingas, daug
raSoma ligoniniy marketingo klausimais, $ios tematikos straipsniams yra skirti atskiri
zurnalai: ,,Sveikatos prieziiiros administravimas®, ,,Sveikatos priezitiros paslaugy naujienos
ir kt. Lietuvoje ligoniniy marketingo tema mokslinéje literatiiroje néra iSplétota, nors yra
autoriy, raSanciy atskirais aktualiais marketingo, ypa¢ kainodaros, Klausimais. Si tematika
rySkiausiai pastebima V. Kindurio, L.Bagdonienés ir R.Hopenienés darbuose.

Tikslas — atskleisti, kaip vykdomas vieSyjy sveikatinimo paslaugy marketingas Vs]
Respublikingje Siauliy ligoninéje.

Siekiant Sio tikslo, iSkelti tokie uzdaviniai:

1. Isanalizuoti moksling Lietuvos ir uzsienio autoriy literatarg bei Kitus
informacijos Saltinius, Susijusius su viesyjy paslaugy bei vieSyjy sveikatinimo
paslaugy marketingu.

2. Identifikuoti sveikatinimo paslaugy rinkos ir sveikatinimo paslaugy marketingo
vieSojo sektoriaus institucijoje ypatumus.

3. Atskleisti vieSyjy sveikatinimo paslaugy marketingo taikymg praktikoje, VS]

Respublikingje Siauliy ligoninéje atveju.



4. I8siaiSkinti, kokiais metodais remiantis, nustatomos vieSyjy sveikatinimo
paslaugy kainos.

5. Atskleisti, kokias informacijos sklaidos priemones naudoja VSI Respublikiné
Siauliy ligoniné, norédama informuoti savo pacientus.

6. ISanalizuoti, ar vyrauja tikslinés rinkos nuostatos vieSgsias sveikatinimo

paslaugas teikianciose institucijose.

Darbe analizuojamo tyrimo objektas: viesyjy sveikatinimo paslaugy marketingas.
Darbe placiau nagrinéjamas tyrimo dalykas: vieSyjy sveikatimo paslaugy marketingo

ypatumai V5] Respublikingje Siauliy ligoninéje.

Tyrimo metodai:

Mokslinés literatiiros analizé ir sisteminimas. Darbe naudojama Lietuvos bei
uzsienio autoriy moksliné literatiira, moksliniy straipsniy pateikiama informacija apie
paslaugy marketingg, vieSgsias sveikatinimo paslaugas bei vieSyjy sveikatinimo paslaugy
marketingo ypatumus.

Empirinis tyrimas:

e pusiau struktruotas interviu. Tyrimo metu analizuojami marketingo ypatumai
taikytini V] Respublikingje Siauliy ligoninéje. Interviu metu gauta infomacija
apdorojama, sisteminama, pateikiama gauty rezultaty analizé ir interpretavimas.

e Tyrimo metu vykdoma V3] Respublikinés Siauliy ligoninés internetinio tinklapio
analiz¢, gauty duomeny sisteminimas.

e Tyrimui atlikti naudojami moksniai straipsniai, tiesiogiai susij¢ su VS| Respublikinés
Siauliy ligoninés marketingu.

Darbo struktiira ir apimtis. Bakalauro baigiamasis darbas susideda i§ jvado, dviejy
darbo daliy, literatairos saraso ir priedy. Pirmajame skyriuje nagrinéjami marketingo ypatumai
teikiant sveikatos paslaugas teoriniu aspektu. Antrajame skyriuje analizuojami atlikto tyrimo
apie viesyjy sveikatinimo paslaugy marketingo taikymo praktikoje ypatumus V3] Siauliy
Respublikinéje ligoningje. Darbo apimtis — 71 puslapis. Literataros sgrasg sudaro — 45

Saltiniai.
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1. MARKETINGAS TEIKIANT SVEIKATOS
PASLAUGAS

1.1. VieSyjy paslaugy samprata

Kiekvienoje valstybéje vieSyjy paslaugy apibrézimas gali skirtis priklausomai nuo
Salies ekonominio, socialinio, kulttirinio iSsivystymo lygio, valstybés dalyvavimo paslaugy
teikime. Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme, | skirsnio 2 straipsnyje
reglamentuota, jog viesoji paslauga, tai — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy
asmeny veikla, teikianti asmenims socialines, $vietimo, mokslo, kultliros, sporto ir kitas
jstatymy numatytas paslaugas. [statymy nustatytais atvejais ir tvarka viesgsias paslaugas gali
teikti ir kiti asmenys. Taigi, vieSosios paslaugos teikiamos visiems gyventojams vienodu
aspektu, visi turi vienodas sglygas prieiti prie §iy paslaugy, nes jy teikimg reguliuoja
valstybés ir savivaldybés valdzios institucijos. Remiantis Vidaus reikaly ministerijos,
savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analize (2010, p. 4) iSskiriami S$ie

vieSyjy paslaugy pozymiai:

1. VieSosios paslaugos gali buti teikiamos tiesiogiai valstybés ar savivaldybés
organizacijy ir/arba finansuojant ir reguliuojant privaiy ir/ar nevyriausybiniy
organizacijy veikla, pastarosioms vykdant vieSyjy paslaugy teikima.

2. VieSosios paslaugos jvardijamos kaip vieSosios gérybés. VieSosios gérybés — tai
valstybés teikiamos prekés arba paslaugos, prieinamos visiems visuomen€s nariams.
Tai yra gérybés, kuriy nauda dalijamasi labai placiai ir kuriy negalima neteikti uz jas
nemokantiems visuomenés nariams. Sios gérybés, skirtingai nuo privadiy gérybiy,
gali biiti vartojamos tuo paciu metu net keleto atskiry visuomenés nariy (Lane, Jan
Erik, 2001). Anot A.Dobravolskio, I.Panovo (2004) vieSosios gérybés taip pat gali
buti skirstomos ] globalines, nacionalines arba vietines, priklausomai nuo to, kokia
teritorija apima jy naudingas poveikis. Bendro vartojimo gérybiy atveju vieno asmens
gérybiy vartojimas gali atvesti prie kito asmens vartojimo sumazinimo.

3. Socialiai reik§Smingos gérybés apibiidinamos Kkaip paslaugos, kurios teikiamos
privatiems asmenims, bet duodancios ,,placig* naudg visai visuomenei ar teritorinei

bendruomenei, pavyzdziui: biblioteky vykdoma veikla, kai kuriais atvejais vieSojo
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transporto paslaugos ar veikla, susijusi su $vietimu, Siuksliy tvarkymu ir pan. Taip pat

Sios paslaugos yra svarbios visos visuomenés ar teritorinés bendruomenés gyvenimo

lygiui, bet reikalaujancios tokiy dideliy investicijy, kad monopolinis Sios paslaugos

teikimas yra labiausiai tikétinas. Pavyzdziui, centralizuotas vandens, Silumos ir t.t.

tiekimas.

Apibendrinant skyrelj galima teigti, kad vieSosios paslaugos yra labai svarbios
visuomenés ar teritorinés bendruomenés nariy, jy grupiy gyvenimo kokybés gerinimui. Tai
tokios gérybés, kurios teikiamos pilieCiams, siekiant jgyvendinti teisingumo principa, nes jei
Sias paslaugas teikty privatus sektorius, jsivyrauty nesantaika tarp pilieCiy, kurie turi auksta
pragyvenimo lygj bei pat] Zemiausig, tuomet paslaugos pasiskirstyty ne vienodai, tokiu budu
isivyrauty korupcijos zidinys $iame sektoriuje. Siuo metu, Lietuvos Respublikoje viesoji
paslauga teikiama visiems vienodai, nei$skiriant socialinés padéties ir tai leidzia pagerinti
visuomenés gyvenimo kokybe, kadangi suteikiamos paslaugos yra salyginai nemokamos ir

visi pilieciai gali pasinaudoti jomis vienodu aspektu.

1.2. Visuomenés sveikata ir sveikatinimo paslaugos

Visuomenés sveikata

Zmogaus sveikata uzima labai svarbia vieta kiekvieno i§ miisy gyvenime, nes nuo to,
kokia miisy sveikata, priklauso ir gyvenimo kokybé¢ bei ilgumas. Winslow (1951) teigia, jog
visuomenés sveikata — tai mokslas ir menas organizuotomis visuomenés pastangomis i§vengti
ligy, prailginti gyvenima bei sustiprinti fizin¢ ir psiching sveikatg, riipinantis aplinkos sauga,
kontroliuojant infekcines ligas, mokant individualios higienos, organizuojant medicinos bei
slaugos tarnybas, anksti diagnozuojant ir gydant ligas, ple¢iant, tobulinant socialines
tarnybas, garantuojancias, kad kiekvieno individo gyvenimo standartai sudaryty jam
galimybiy palaikyti sveikatg ir ilgg gyvenima (R. Kalédiené, J. Petrauskiené, A. Rimpela,
1999).

V. Gudzinskiené (2007) visuomenés sveikata apibiidina kaip sistema, kuri turi jtakos
kiekvieno individo, visuomenés nario, sveikatos buklei. Jos teigimu, visuomenés sveikata
reikia riipintis atsizvelgiant j kiekvieno individo sveikata. Individas yra visuomenés sveikatos
stiprinimo veiklos objektas, todél tikslinga iSsiaiskinti asmens sveikatos apibréztj. Minétos
autorés nuomone, asmens sveikata apibréziama kaip sveikatos norma bei kiti individo
sveikatos rodikliai. Sveikatos norma — tai baisena, kai iki tam tikros ribos nelaikoma nei liga,
nei sveikatos sutrikimu, nei ligos rizikos veiksniu. Individo sveikatos biisena apibtdina ne tik
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fizinés sveikatos rodikliai, bet ir socialiniai bei emociniai veiksniai, taip pat subjektyvus
individo pozitris j savo sveikata.

Siuolaikinés visuomenés sveikatos problemos sprendziamos sutelkiant visa
visuomeng, socialines bei ekonomines struktiiras. Lietuvos Respublikos visuomeneés
sveikatos priezitros jstatyme (2002m. geguzésl6d., Nr. 1X-886) visuomenés sveikatos
priezilira suprantama kaip organizaciniy, teisiniy, ekonominiy, techniniy, socialiniy bei
medicinos priemoniy, padedanciy jgyvendinti ligy ir traumy profilaktika, iSsaugoti
visuomenés sveikata bei ja stiprinti, visuma. Siame jstatyme i3skiriami pagrindiniai

visuomengs sveikatos priezitiros principai:

1) visuomenés sveikatos prieziiros visuotinumas, priimtinumas, tinkamumas,
prieinamumas ir mokslinis pagristumas;

2) neatidéliotinas ir visapusiSkas visuomenés informavimas, Svietimas visuomeneés
sveikatos klausimais;

3) valstybés skatinama sveikatai naudinga tikiné komerciné veikla ir iniciatyva;

4) visuomengs sveikatai kenksmingos veiklos draudimas ar ribojimas;

5) valstybés valdymo institucijy ir @ikio subjekty bendradarbiavimas formuojant ir
igyvendinant visuomenés sveikatos politika;

6) zalos visuomenes sveikatai atlyginimas Civilinio kodekso nustatyta tvarka.

Apibendrinant siuos principus, galima teigti, jog kiekvienai valstybei svarbu, kad

jos pilieiams visuomet biity sukuriamos galimybés sveikai ir dorai gyventi savoje valstybeje.

Sveikatinimo paslaugos

Analizuojant sveikatinimo paslaugas, pastebima, kad $iy paslaugy teikimas vykdomas
visiems asmenims atitinkamose jstaigose, Siejamose su medicina.

I. Grigorjevaités, |. Izdonaités-Medzitinienés (2010) nuomone, sveikatinimo veikla —
tai asmens sveikatos priezilira, visuomenés sveikatos prieziiira, farmaciné ir kita sveikatinimo
veikla, kurios rasis ir reikalavimus ja vykdantiems subjektams nustato Sveikatos apsaugos
ministerija. Tuo tarpu Vidaus reikaly ministerija, savivaldybiy organizuojamy vieSyjy
paslaugy teikimo analizé¢je (2010) pabréziama, kad asmens sveikatos priezitira gali biiti
inicijuota tam tikro specialisto (formali sveikatos priezilira), kai butinas sveikatos atstatymas,

arba paties asmens (neformali sveikatos priezitira), kai asmuo individualiai riipinasi sveika

13



gyvensena ir geros savijautos palaikymu. Anot V. Gudzinskienés (2007), Siuo metu
sveikatinimo paslaugas atlieka daug ir jvairiy institucijy, tai gali buti tiek privacios, tiek
viesosios jstaigos. Sveikatinimo jmonéms priskiriamos sanatorijos, gydyklos ir reabilitacijos
centrai, kurie teikia sanatorinio gydymo ir sveikatinimo reabilitacines paslaugas.
Apibendrinant minéty autoriy pozitrj j sveikatinimo paslaugas, galima teigti, kad visy
autoriy pozitris $ia tema yra panaSus. Vienas i§ svarbiausiy aspekty tai, jog sveikatinimo
paslaugas teikia jvairios gydymo institucijos, kuriose Zmonés gali sulaukti atitinkamos
pagalbos, kuri pagerinty jy gyvenimo kokybe bei pasirlipinty geros savijautos palaikymu.
Sveikatinimo paslaugas galime suskirstyti j dvi pakraipas. Pirmoji, tai institucijos, kurios gali
buti priskirtos privalomoms procediros dél sutrikdytos sveikatos, tai buty gydyklos,
reabilitacijos centrai. Antrajai priskiriamos sanatorijos. Siose institucijose néra pagalba
teikiama sunkiesiems ligoniams, tai vieta, skirta pacientams atsipalaiduoti ir pasisemti

energijos.
1.3.  Paslaugy marketingo ypatumai

1.3.1. Paslaugy marketingo samprata

Paslaugy samprata

Paslaugy sfera yra viena i§ sparCiausiai besiplétojanciy sektoriy. Norint suvokti
paslaugy veiklos savituma, tikslinga iSsiaiskinti, kas yra pati paslauga. Pirmiausia
paZzymétina, kad iki Siol néra vieningo apibréZimo, kokia veikla vadintina paslauga, o paciu
terminu, kaip tvirtina L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004, p. 45), remiantis N.Johns (1999)
straipsniu, operuojama neatsakingai. N.Johns (1999), atlikgs paslaugos apibrézimy analizg,
nustaté, kad paslaugos terminas vartojamas ekonominés veiklos Sakai apibiidinti, veiklos
rezultatui nustatyti ir apibréZti procesui, kai teikiant paslaugg vyksta asmeny sgveika ir
vartotojas jgauna laikingjj patyrima.

G.Clarke (2000) turi kiek kitokiag nuomong, jis teigia, kad paslauga yra veikla arba
nauda, kada viena Salis gali pasitlyti kitai Saliai tai, kas iS esmés yra nematerialu ir néra
niekieno nuosavybé. Paslaugos gamyba gali arba negali bati susieta su fiziniu produktu. L.
Bagdoniené, R. Hopeniené (2004) pateikia ir kity autoriy nuomone¢ apie paslaugos esme.
K.Albrecht ir R.Zenke (1987) paslauga vadina veikla, kurios viena i$ funkciniy paskirciy —
pagalba vartotojui. Antroji paslaugos paskirtis, pasak autoriy, tai vartojimo prekiy taisymas.
Kiti mokslininkai paslauga apibiidina, lygindami jg su prekémis ir iSrySkindami vieng ar kita

14



ju savybe. Pavyzdziui, J.R.Lehtinen (1983) teigia, kad paslauga — tai vartotojui ir personalui
arba jrenginiams sgveikaujant vykstanti veikla, skirta vartotojo poreikiams tenkinti. PanasSia
paslaugos sampratg sitilo G.Tocquer ir M.Langlois (1992). Jy manymu, paslaugg reikéty
vadinti laiking vartotojo patyrimg, kuris jgaunamas jam sgveikaujant su paslaugy

organizacijos personalu arba techninémis priemonémis.

Paslaugy marketingo samprata.

Paslaugy marketingo sampratos gausa rodo, kad néra vieningos nuomonés, kaip
tiksliai galéty buti jvardijamas paslaugy marketingas. V. Kindurio (2003) nuomone, paslaugy
marketingo tiklsas yra planuoti, motyvuoti ir valdyti visus isteklius ir veikla, darancig jtaka
jmongs ir klienty santykiams ir rlipestingai parinktoms rinkoms trumpu laikotarpiu (pirmas
apsilankymas) ir ilgu laikotarpiu (nuolatiniai rySiai), taip pat tai, kas veikia jmonés poziirj j
sandoriy tikslus, kurie varijuoja jmonés veikla taip, kad visy dalyviy poreikiai yra
patenkinami. Visa tai sukuria palankias sglygas plétoti sékmingg rinkodara organizacijoje.

E. Kazlauskiené (2000) j paslaugy marketingo apibréztj zitiri platesniu aspektu. Ji
teigia, kad paslaugy marketingas yra atitinkamas paslaugy organizavimo buidas, mgstymo
budas bei veiklos sfera, apimanti klienty poreikiy nustatyma, rinkos segmentavima, paslaugy
kiirimg ir teikima bei jy kainodara, aptarnavimo formas ir kt.

Analizuodami paslaugy marketinga galime teigti, kad paslaugy marketingo elementai
— tai veiksniai, kuriy pagalba paslaugos patenka klientams. Praktiniy veiksmy pozitriu
marketingas — tai procesas, kurio paskirtis padéti klientams jvertinti organizacijos paslaugas,
jvertinti, Kkaip pateikiamos paslaugos, ar tai daroma tinkamai. Pagrindinis paslaugy
marketingo tikslas ir paskirtis — padéti klientams deramai jvertinti organizacijg ir jos
paslaugas. Mat organizacija pateikia klientui kazka, neturintj konkrecios materialios formos.

Ji paduoda pazadus padaryti kazka, kas turi klientui verte (V. Kindurys, 2003).
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1 lentelé. Organizacijos sékme rinkoje lemiantys veiksniai

Paslagﬁglélsnones Paslaugy teikimas Imonés veikla
Veiksniai,
lemiantys Parinkti, laiméti ir Paslaugy organizacija | N¢é viena paslaugy jmoné
sékminga iSlaikyti klientus privalo sukurti ir teikti | negali veikti intuityviai. Ji
dominavima (paslaugy vartotojus). tokias paslaugas, kuriy | privalo suformuluoti savo
rinkoje Klientai paslaugy klientai pageidauja ir | veiklos tikslus ir strategija,

jmonei yra svarbiausi, kurias teigiamai vertina. | kuria galéty remtis jy

kartu ir taikant joje siekdama.

marketinga;

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis V. Kindurio (2003). Paslaugy marketingas:
mokomoji knyga studentams ir verslininkams. Vilnius: Lietuvos sporto informacijos
centras.

Remiantis pateikta 1 lentele, galima daryti iSvadas, jog marketingo koncepcija,
taikytina paslaugy jmoniy veikloje, gali buti sudétinga ir paprastai priklausoma nuo paslaugy
specifikos. Si koncepcija aprépia keleta veiksniy ir veiksmy, kurie galiausiai lemia jmonés
sékme tikslinéje paslaugy rinkoje. Svarbiausias jmonés tikslas remiantis $ia koncepcija —
sugebéti atsirinkti tokig informacija apie pasirinkta klienta, kad paslaugy pasiila atitikty
kliento lukescius.

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugy marketingas sudétingas reikinys, kadangi
paslaugos tiekejas turi i$siaiskinti kliento poreikius, kad pasiiila teikty teigiamas emocijas tiek
tiekeéjui, tiek klientui, tuomet bus teigiamas grjZztamasis rySys ir bus galima toliau sékmingai

plétoti pasiiilos koncepcija.

VieSojo sektoriaus paslaugy marketingas

Siuo metu vyksta diskusijos dél rinkodaros svarbos vieSajam sektoriui. Viesyjy
paslaugy organizacijos vis daZzniau kreipiasi ] rinkodaros specialistus, kadangi
,menedzerizmas® perima vadzias 1§ administravimo. Kaip teigia Connolly (1991), ateityje,
jokiu biidu néra aisku, kad pilnas rinkodaros metodas taps svarbia vieSyjy paslaugy dalimi.
Tuo tarpu Walsh (1993) teigia, jog marketingas, vieSajame sektoriuje, i§ esmés, vis dar
antraeilis, kas liecia vieSyjy paslaugy valdyma.

Kaip teigia, P. Butler, N. Collins (1995), jau ilgg laikg tesiasi plataus masto debatai
tarp stebétojy ir analitiky, dél vieSojo sektoriaus rinkodaros. DidZiausias démesys yra

skiriamas dalykams, kuriy galima iSmokti i§ privataus sektoriaus modeliy. Atstojamasis
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paradigmos pokytis buvo budingas garbingo termino ,,VieSasis administravimas® baigg¢iai ir
., Viesojo marketingo® kilimui. Si ZodZiy kaita néra mados reikalas, ji indikuoja maria poky¢iy
valstybes ir piliecio santykiuose. Kad rinkodarai prisidéti prie naujojo ,,menedzerizmo", turi
buti aiSku kaip ji konceptualizuoja viesaji sektoriy. Priimti senus stereotipus, su nuosekliu
neapgalvotu mastymu ir praktika, ir visiSku tos srities metodo sujuodinimu, yra labai

pavojinga. Pagrindinés ne marketinginiy sri¢iy iSvados apie marketingg yra:

a) pavojingas, nes jo komericnés Saknys yra neetiSkos vieSojo sektoriaus prieziiiros
veiklg reguliuojanc¢ioms normoms bei kolektyviniam gériui;
b) vis svarbesnis teikiant priemones vie$ojo sektoriaus vadovams;

C) bitinai reikia performuoti konkreciai viesajam sektoriui.

Mokslingje literaturoje Siekiant i§ pagrindy suprasti rinkodara, vieSasis sektorius yra
pateikiamas kaip kelias industrijas turintis kontekstas. P. Butler, N. Collins (1995), teigia, jog
vieSojo sektoriaus rinkodara vadovaujasi bendraisias principais: galvojimu ir praktika, véliau
pritaikoma tam tikrai industrijai ir galiausiai pritaikoma tam tikrai rinkos situacijai. Tuo paciu
btdu, kuriuo rinkodaros analitikai ir praktikai turi suvokti pagrindinius finansiniy paslaugy,
verslo, politikos ir sparciai auganciu vartojimo prekiy Saky klausimus, jie turi suprasti viesajj
sektoriy tam, kad pritaikyti valdymo sistemas, priemones ir technologijas. Metodas yra
apibrézti tuos savitus vieSojo sektoriaus veiksnius, deél kuriy Siame sektoriuje marketingas
skiriasi. Tai pasiekiama atsizvelgiant | vieSojo sektoriaus struktiirines ir gamybines
charakteristikas. Struktiirinés savybés yra skirstomos j:

J produkta,
o organizavima,

. ir rinkos veiksnius.

Anot P. Butler, N. Collins (1995), proceso savybés yra susijusios su procediiromis ir
sistemomis, Kkurios reglamentuoja rinkodaros veiklg vieSajame sektoriuje, efektyviai jos
tampa pramones ,,zaidimo taisykléemis®, leidZianciomis atsizvelgti | tai, kaip viskas veikia.
Tos savybés yra sukurtos siekiant suprasti jy reikSme¢ rinkodarai. Jos, savo ruoztu, suteikia
gaires marketingo strategijoms.

Apibendrinant, galima teigti, jog vieSojo sektoriaus institucijoms norint dominuoti
paslaugy rinkoje, vis dazniau tenka pasinaudoti privaiyjy organizacijy naudojamais

marketingo instrumetais. Kadangi, vieSojo sektoriaus institucijos negali perimti visy
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privaciojo sektoriaus marketingo elementy deél etiSkumo, jos turi kurti savus marketingo
instrumentus, taikytinus tik vieSajam sektoriui, taciau kartu nepamir$ti, kad pagrindinis

marketingo vystymo désnis yra pasitilos vystymas, atitinkantis rinkos ltikescius.

1.3.2. Paslaugy teikimo sistema. Vidinio marketingo elementas.

Paslaugy teikéjams suvokti marketingo subtilybes sunkiau nei prekés ar paslaugos
gamintojams. Daznai manoma, kad pakanka sukurti marketingo tarybg ir suburti puikius Sios
srities specialistus, taCiau reciau prisimenama, koks svarbus teikiant paslauga kiekvieno
darbuotojo patirties indélis. Todél, pasak J. Lendrevie ir D. Lindon (1997), paslaugy
maketingas reikalauja pakeisti didziausios personalo dalies (turétume pazyméti ne tik
vykdytojy, bet ir vadovy) mentaliteta3. Vadovybé turéty riipintis, kad personalas suvokty
paslaugy marketingo esmg¢ ir jsisavinty jo ypatumus. (L. Bagdonieneé, R. Hopenien¢, 2004,
p.28) Todél, E. Kazlauskienés (2000) nuomone, vidinis organizacijos marketingas tiesiogiai
susijes su paslaugy teikimu, kadangi vidaus marketingas - tai marketingo filosofijos ir jo
instrumenty taikymas paslaugy imonés personalui, t.y. darbuotojams, aptarnaujantiems
paslaugy pirkeéjus.

J.M. Rathmell (1974) pastebe¢jo, kad paslaugos teikéjo ir vartotojo sgveika butina ne
tik paslaugos pardavimo ir pirkimo momentu, kaip tai esti prekyboje, bet daugeliu atvejy ir
per visg paslaugos teikimo procesa. Panasig nuomong apie paslaugos teikimo sistema pateikia
pranciizy mokslininkai, kuriy nuomong pateikia L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004). Anot
P. Eiglier ir E. Langeard (1975), teikiant paslaugas neiSvengiamas teikéjo ir vartotojo
kontaktas. Kitaip tariant, vartotojas tam tikru momentu privalo uzZmegzti rysj su paslaugg
teikian¢ia jmone ar asmeniu. Be to vartotojo dalyvavimas reikalingas, kad paslaugos teikimo
procesas biity efektyvus, o suteikta paslauga ji tenkinty.

Apibendrinant paslaugy teikimo sistema, galima teigti, jog tai visuma techniniy ir
fiziniy elementy bei zmogiSkyjy veiksniy, kuriuos sujungus gaunama tam tikra paslauga.
Uzsienio ir lietuviy autoriai turi bendrg nuomong apie pagrindinius paslaugy teikimo sistemos

elementus, kurie pateikti 2 lenteléje.
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2 lentelé. Paslaugy teikimo sistemos elementai.

Vartotojas
(privatus asmuo ar
organizacija)

Vartotojas yra pirminis paslaugy teikimo sistemos
elementas, taigi be jy dalyvavimo néra ir paslaugos; (R.
Virvilaité, V. Jefimov, 2007)

L. Bagdonieng¢ ir R. Hopeniené (2004) , iSnagrinéjusios
keleto uzsienio autoriy B. Edvardson ir J. van Olsson

(teclﬂiiz:;:z; (1996) nuomong, mano, kad svarbus paslaugy teikéjy
h . uzdavinys — siekti personalo, vartotojy ir fiziniy (techniniy)
priemones priemoniy suderinamumo.
perslgr?glikfl?; B.Edvardson ir J. van Olsson (1996) teigia, kad
daugeliui vartotojy personalas labai siejasi su paslauga arba
pasl:jlugl.;. net ja atstoja. Jy nuomone, daznai tiesioginis
ggﬁ‘)ﬁg&) c.l;;! bendradarbiavimas su personalu sumazina paslaugos
tiesiogi ;i ' neapcCiuopiamuma. (L.Bagdoniené ir R. Hopeniené, 2004,
aptarnaujantys p- 31)
vartotojus
Vidinis
(nematomas) Jis salygoja teikéjo tikslus, organizacijos struktira,
paslaugy teikimo vykdomas operacijas, valdyma.
posistemis.

Paslauga retai teikiama vienam vartotojui. Taigi
vartotojy santykiai daro jtaka ir paslaugos kokybei, ir jy
pasitenkinimui.

Paslauga Tai paslaugos teikimo sistemos tikslas ir rezultatas.

Kiti vartotojai

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis V.Kindurio (2003). Paslaugy marketingas:
mokomoji knyga studentams ir verslininkams. Vilnius: Lietuvos sporto informacijos
centras. Bagdonieng, L., Hopenieng, R. (2004). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas:
Technologija. Virvilaité, R., Jefimov, V. (2007). Konkurencinio pranasumo jgijimas
vidaus ir globalioje rinkoje. Kaunas: Technologija.

Apibendrinant, galima teigti, jog paslaugy teikimo sistema yra sudétingas reiskinys,
kuris susideda i§ keletos elementy. Pirminé grandis — vartotojas. Jis svarbiausia rinkodaros
figiira, todé¢l pirmiausia nustatomi potenciallis vartotojai ir jy poreikiai. Antrasis, ne maziau
svarbus elementas — fizinés (techninés) priemonés, turin¢ios lemiamos reik§més paslaugy
teikimo aplinkai. Kontaktinis personalas, vidinis (nematomas) paslaugy teikimo posistemis,
kiti vartotojai bei paslauga — visi elementai, kurie svarbiausi kuriant tobulg paslaugy sistemos
teikimg. Jei bent vieng i§ elementy panaikintuméme, paslauga nebiity pateikta arba biity
pateikta nekokybiskai, todé¢l butina suderinti visas priemones, kad vartotojas biity patenkintas
bei jvykty grjiztamasis rySys Su kaupu, kuomet vienas vartotojas perteikty teigiama

informacija kitam paslaugos vartotojui.
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1.3.3. Kokybés apibréztis ir jos ypatumai teikiant paslaugas

Vienas i§ svarbiausiy rinkodaros elementy — kokybé. Kokybé salygoja apie paslaugos
naudingumg vartotojui ir sékmingg paslaugy organizacijos dominavimg rinkoje. Puiki
paslaugy kokybé lemia ne tik efektyvy organizacijos konkurencingumg, bet ir yra
efektyvumo prielaida.

Kokybé — viena sudétingiausiy sgvoky, sutinkamy zmogaus veikloje. Kokybés
savokos sudétingumas reiskiasi tuo, kad ji turi daugeli tyrimo aspekty. Kiekvienas i§ jy
reikalauja specialaus tyrimo ir turi atskirg tikslg. Daugelis teoretiky ir praktiky taip pat
pabrézia, kad tiksliai apibudinti paslaugy kokybe¢ néra lengva, nes kokybé gali buti suvokta ir
jvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai. A. C. Rosander (1989) teigimu, kokybé yra
objektyvi, kai susijusi su iSoriniais ap¢iuopiamais dalykais, kuriuos galima iSmatuoti, faktais.
Objektyvuma sustiprina apskai¢iavimai, duomenys, klaidos, trikumai, sugaiStas laikas,
sagnaudos it kt. Subjektyviai kokybé vertinama, kai suveikia vartotojo vaizduoté, asmeniniai
iSgyvenimai, emocijos, likesciai, pozitris. Svarbus dar vienas paslaugy kokybés aspektas — ja
jvertinti tik vartojimo metu, nes, pasak A. Majkgard (1998), paslaugos, skirtingai nei prekés,
yra patirties produktas, t.y. jas vertinti galima tik vartojant ( L. Bagdoniené, R. Hopenieng,
2004).

PanaSig nuomong apie paslaugos kokybe pateikia ir kiti autoriai. Ph. Crosby teigia,
jog paslaugy savitumas lemia tai, jog jy kokybé yra momentin¢ biisena, todel paslaugy
kokybe, skirtingai nei prekiy, gali buti jvertinta tik jy vartojimo metu. Manoma, kad
didziausio démesio paslaugy teorijoje susilauké Ph. Crosby bei J. Juran suformuluotos
kokybés apibréztys. Autoriai, kokybe apibuidina kaip reikalavimy, kurie gali biiti formalizuoti
ar neformalizuoti, sagmoningi ar juntami, subjektyviis ar iSreik$ti tam tikrais techniniais
parametrais, atitikimg. Taciau tokia, tiesiogiai i§ pramonés perimta, kokybés samprata ne
visiems priimtina (A. Purickaité, 2010).

Anot L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2004), kokybiska paslauga turi atitikti
nustaytus standartus ir leistinus nukrypimus. Svarbiausias paslaugy kokybés vertintojas — ne
tiekéjas, o vartotojas. Kadangi paslaugos teikimas ir vartojimas yra vienalaikis procesas,
visos paslaugos teikimo klaidos matomos vartotojui. Antra vertus, paslaugy
neapciuopiamumas, heterogeniSkumas ir teikimo bei vartojimo vienové apsunkina ne tik

kokybés valdyma, bet ir suvokimg bei vertinima.
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L. L. Berry, A. Parasuraman ir V. A. Zeithaml, i$skiria keletg pagrindiniy paslaugy
kokybés pozymiy (Zr. lpav.), kuriuos jvertinus galima susidaryti nuomon¢ apie jmonés
teikiamy paslaugy kokybe.

Vienas bene svarbiausiy paslaugos kokybés pozymiy — patikimumas. Sis pozymis
apibrézia, kaip teikéjas sugeba tinkamai pateikti paslauga, o tai reiskia, jog vartotojas tikisi,
kad paslauga 1§ pirmo karto bus suteikta be klaidy, numatytu laiku ir sutartu biidu.

Reagavimas. Reagavimas reiSkia paslaugy jmonés darbuotojy pasiruo$img padéti
klientui. Viskas turi buti atliekama tiksliai ir savu laiku.

Dar vienas ne maziau svarbus pozymis — uZtikrintinumas. Si savybé apima jmonés
darbuotojy profesing kompetencijg ir sugeb¢jima savo elgesiu sukelti klientams pasitikéjima
bei garantuoti sauguma.

Taip pat svarbus ir jsijautimas. Jsijautimas reisSkia, jog paslaugy teikéjas supranta
klienty problemas bei poreikius ir visais jmanomais biidais stengiasi jiems suteikti didZiausig
nauda. Labai svarbu klientams skirti individualy démesj, nuoSirdziai dométis jy problemomis
— tai klientui leidzia pasijusti ypatingu ir svarbiu asmeniu.

Apcivopiamumas. Sis pozymis yra susijes su paslaugos patrauklumu, nes §i savybé
bene greiciausiai suformuluoja naujo kliento suvokimg apie teikiamy paslaugy kokybe
imong¢je. Taigi galima daryti iSvadas, kad vartotojui svarbiis ne atskiri paslaugos elementai ar
proceso etapai, o jy visuma. J. Teboul (1999) teigia, kad vartotojas reaguoja ne tik j tai, kokj

rezultatg gauna — jam svarbu ir kokiu biidu pasiekiamas Sis rezultatas (A. Purickaité, 2010).

Apciuopiamumas Reagavimas

Kokybiskos
paslaugos
poZymiai

Patikimumas UzZtikrintumas

1 pav. Paslaugy kokybés vertinimo pozymiai.

Saltinis: Sudarytas darbo autorés remiantis A. Purickaite (2010). Paslaugy kokybés
koncepcija ir jos taikymas paslaugy jmonéje.
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Amerikie¢iy ekonomistas D. A. Garvin (1988) isskiria Kitas penkias, jam svarbiausias,
kokybés apibréztis, kurias papildo ir kiti mokslininkai. Kiekviena apibréztis akcentuoja tam
tikra kokybés determinanta:
> Jgimtg tobulumg. Tai — transcendentinis pozitiris ] kokybe, kuris akcentuoja, kad
zmonés mokosi pazinti kokybe, jgyje patyrimo (pakartotinai vartojant paslaugg arba
naudojantis preke) (A. Purickaite, 2010).
> Produktq (preke ar paslaugg). Kokybe apibudina tiksliai nusakomi ir iSmatuojami
kintamieji, pavyzdziui, paslaugos atlikimo trukmé, telefono signaly, iki atsilieps greitosios
pagalbos stoties dispeceris, ir pan. Tai objektyvus kokybés aiSkinimas, taciau jo trilkumas tas,
kad nejvertina individualaus vartotojo poreikiy, preferencijy, skonio (L. Bagdonien¢, R.
Hopeniené, 2004).
> Vartotojq. Anot L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2004), ar paslauga kokybiska, ar ne,
sprendzia pats vartotojas. Tai subjektyvus kokybés aiSkinimas, kuris paslaugos teikéjui
sukelia dvi problemas: 1) kaip suzinoti, kokios privalo biiti paslaugos savybés, kad tenkinty
kuo daugiau vartotojy, ir 2) kaip atskirti pasitenkinimg sglygojancius pozymius nuo kokybés
atributy; A. Purickaités (2010) nuomone, ¢ia akcentuojamas vartotojas kaip pagrindinis
kokybés arbitras. Siuo atveju kokybé yra suvokiama subjektyviai (kokybé vertinama
remiantis vartotojo emocijomis, iSgyvenimais, likeséiais).
> Procesq. KokybiSka paslauga yra ta, kuri atitinka nustatytus prekés gamybos ar
paslaugy teikimo standartus. Siuo pozitiriu akcentuojama tai, kad paslaugy kokybe nusako
nustatyty paslaugy teikimo standarty atitikimas. Paslauga ¢ia tapatinama su technologiniu
procesu, kurio efektyvi kontrolé garantuoja reikiama kokybe (A. Purickaite, 2010).
> Verte. Siuo atveju kokybés sampratoje integruojama verté ir kaina. Kokybiska
paslauga yra ta, kuriai biidinga rezultato (atitikimo) arba atlikimo (proceso) ir vartotoja
tenkinancios kainos pusiausvyra (L. Bagdoniené, R. Hopeniené, 2004).

Apibendrinant galima teigti, jog pagrindinis paslaugy marketingo uzdavinys — rasti
budus ir priemones, padedancias sumazinti klaidy skaiciy bei daryti iSvadas, kaip tinkamai
pateikti paslaugg, kad kokybé nenuvilty vartotojo. Tam reikalinga deramai apgalvoti ir
parengti tyrimus, padedancius apCiuopti kokybés spragas, kadangi paslaugy kokybé yra labai
sudétingas elementas, kuris susideda i$ daugelio sriciy. Kai visos sritys biina jgyvendinamos,
tik tuomet paslauga gali tenkinti vartotoja visapusiskai. Paslaugy teikéjui turi buti svarbu ne
tik momentis paslaugos suteikimas, bet geros emocijos, kad paslaugos gavéjas dar kartg

noréty pasinaudoti paslauga.
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1.3.4. Rinkos segmentai ir tikslinés rinkos parinkimas

ISanalizavus paslaugy teikimo sistema, paslaugy kokybés savybes, tikslinga aptarti
paslaugy marketingo segmentavimo procesus. Reikia pastebéti, kad bendrai priimtos
paslaugy segmentavimo specifikos néra. Todél tikslinga pateikti keleta skirtingy uzsienio
bei Lietuvos autoriy sialomy paslaugy segmentavimo elementy.

Moksliniuose $altiniuose pabréziama, kad Kiekvienos paslaugy organizacijos siekis
turi bati pritaikytas rinkos pasitilos poreikiams, lukes¢iams, pageidavimams. Organizacija,
pasirinkusi vartotojus, gali tiksliai apibrézti pasitla ir ] juos nutaikyti konkrecius
komunikacijos veiksmus. Tikslingg pasirinkima, pagrjsta techniniy, finansiniy, zmogiskyjy ir
komerciniy iStekliy paskirstymu skirtingiems vartotojy segmentams, L. Texier (1993) vadina
vartotojy strategija. Tai pagrindiné marketingo strategijos dalis (L. Bagdonien¢, R.
Hopeniené, 2004).

Rinkos segmentacija — ganétinai sudétingas procesas, nes norint eiti teigiama linkme,
organizacijai reikia jsigilinti j menkiausias segmenty detales, kad paslaugy organizacijos
santykiai su vartotojais buty abipusiai patenkinami. L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2004)
nuomone, Organizacijos ir vartotojo santykius, uzsimezgusius pirmoje paslaugos vartojimo
fazgje, t.y. iki paslaugos teikimo, toliau plétoja kontaktinis personalas. Paslaugos teikimo
fazéje daznai neiSvengiamas santykis su kitais vartotojais. Si ypatybé jpareigoja organizacija
kruopsc€iai pasirinkti savo vartotojus i§ daugybeés galimy. Pavyzdziui, atidarant ligoningje
kavine, biitina apgalvoti ne tik investicijas, reikalingas veiklai pradéti, bet ir jvertinti, kad
potenciallis vartotojai, sakykime sveikstantys ligoniai, medicinos personalas, Salia veikanciy
jstaigy darbuotojai, — tai skirtingos vartotojy grupés, kuriy poreikiy ir jy tenkinimo biida
nedera suvienodinti. Vartotojy pasirinkimas tampa tolesniy sprendimy ataskaitos tasku.
Vartotojy strategija jpareigoja galvoti apie biisimg pasilila nuo pat segmentacijos pradZzios.
Siuo pozitiriu vartotojy strategija yra sudedamoji strateginio marketingo dalis, kurioje
susiejama vartotojo jtaka, pasireiSkianti kintanciais poreikiais, deréjimosi galia, poveikiu
produktyvumui ir vertinimo elgsena, ir formuojama pasiiila.

R. Virvilaité, V. Jefimov (2007) pateikia panasig segmentavimo sampratg kaip ir kiti
autoriai. Segmentavimas jy nuomone — tai visos rinkos suskirstymas ] atskiras grupes
(vartotojy ar organizacijy), turinCias panasius poreikius. Rinkos segmentavimo tikslas yra
kiek jmanoma geriau uztikrinti, kad iStekliai buity nukreipti j tuos vartotojus ar organizacijas,

1§ kuriy galima tikétis didziausios grazos. Visi gamintojai ir organizacijos turi baigtinius

23



resursus, todél taikyti kur papuola, uzuot tiksliai iSsiaiSkinus tinkamas grupes, yra tik
nepageidaujamas resursy Svaistymas. Tiksliné rinka suprantama dvejopai.

Pirmiausia, tai vartotojy ar organizacijy grupés, tinkamiausios musy tikslams.

Antra, tai tokiy sitilomos prekés, paslaugos variacijy suktirimas, kad preké kuo
geriausiai atitikty vartotojy grupiy poreikius. Vienas i§ pagrindiniy gerai zinomy verslo
principy skelbia: ,,Visiems geras nebusi“. Todél rinkodaros specialistas turi nutarti, kuriy
rinkos vartotojy poreikius patenkinti verta, o kuriy ne, o po to jvertinti, kurie i§ $iy vartotojy
yra pelningiausi.

Anot M. J. Croft (1994), rinkos segmentacija yra procesas, kuris padeda nustatyti
skirtingas vartotojy grupes rinkoje ir tikslingai suskirstyti juos pagal poreikius, atskiry
produkty ar rinkodaros programas. Si savoka turi savo $aknis, ji atéjusi j ekonomikos teorija
jau seniai ir yra nustatyta, kad paklausa yra susijusi su konkurencijos lygiu ir kainodara.
Panasiag nuomong¢ apie rinkos segmentavima turi ir Kiti uzsienio mokslininkai. M. Macdonald,
I. Dunbar (2004) teigimu, rinkos segmentacija — tai procesas, kurio metu vartotojai ir
potencialiis vartotojai suskaidomi j dvi skirtingas grupes arba segmenty rinkas pagal jy
poreikius.

I$ pateikty apibrézimy galima daryti iSvadas, kad rinkos segmentavimas bitinas
kiekvienoje organizacijoje, kur yra teikiamos paslaugos, nes tai palengvina darbg
organizacijai, kuri gali konkreCiai apsibrézti kokias paslaugas ir kam nori teikti, kadangi
paslaugy organizacija negali patenkinti visy vartotojy poreikiy. Organizacija privalo
pasirinkti vartotojus, kuriuos noréty aptarnauti ir parengti jy poreikius atitinkancia pasitila.
Renkantis vartotojus, paslaugy organizacijai, skirtingai nei gamybinei jmonei, svarbu
apsispresti, kokiy santykiy su jais ji pageidauja. Galimas alternatyvas pateikia segmentacija.
Jos tikslas — nustatyti homogeniskas kategorijas vartotojy, kuriy poreikius tenkinty paslaugy
organizacijos pasiiila. Paslaugy organizacijos ir gamybinés jmonés rinkos segmentacijos eiga
panaSi. Esminis skirtumas tas, kad i$skirtus segmentus paslaugy organizacija turés suderinti
arba atskirti, jei vienu laiku vartotojus aptarnauti bus sunku ( M. Macdonald, I. Dunbar, 2004,
p. 34).

Manoma, kad rinkos segmentacijos procesg geriausiai atskleidzia M. J. Croft (1994)

pateikti elementai:

1. Rinkos apibrézimas. Segmentacijos atskaitos taSku laikytinas apibiidinimas, kokia

rinka bus nagrinéjama. M. J. Croft (1994) teigia, kad nusakant rinkg svarbiis du aspektai:
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> Poreikiai, o ne teikiama paslauga.

> Paslaugos naudotojas, o ne jos pirkéjas.

Segmentacija turéty atskleisti naujus esamy poreikiy tenkinimo budus. L.

Bagdonienés, R. Hopenienés (2004) nuomone, segmentuojant rinka neretai painiojami

vartotojy norai ir poreikiai. Ta¢iau norai sparciai keiciasi, o poreikiai yra stabilis.

2. Segmenty iSskyrimas. Sio etapo s¢kmingumas matuojamas rezultaty pritaikomumu.

Rinkg skaidant j dvi dalis, butina pasirinkti kriterijus. Galutinio vartojimo rinkos

segmentavimo Kriterijais tampa vartotojy ir jy elgsenos charakteristikos.

R. Virvilaite, V. Jefimov (2007) isskiria segmentavimg pagal vartotojy elgsena.

Segmentai pateikiami 3 lenteléje.

3 lentelé. Segmentavimas pagal vartotojy elgsena.

Segmentai demografinius psichologinius ar geografinius segmentus
sudaromi rodiklius psichografinius
pagal: segmentus

Matuojami Sie Sudaromi jvertinant Galima pradéti nuo
svarbiausi vartotojy asmenines globaliy pasauliniy
pozymiai: savybes, charakterio rinky, Zemyny ir baigti
lytis, amzius, bruozus ir atskirais miesto
pajamos, modeliuojant mikrorajonais.
Seiminé gyvenimo stilius. Geografiniuose
padétis, Psichografija — tai segmentuose daZnai
religija, kiekybiniai vertinamos klimatinés
tautybé, etningé gyvenimo stiliaus ir salygos. PavyzdZziui,
grupé, asmeniniy savybiy persalimo ligos
profesija, tyrimai. budingos $alto klimato
socialinis kra$tuose, o maliarija —
statusas. pietinése Salyse.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis R. Virvilaités, V. Jefimov (2007).
Konkurencinio pranasumo jgijimas vidaus ir globalioje rinkoje. Kaunas: Technologija.

M. J. Croft (1994) prie §iy segmeny dar priskiria ir socialines bei ekonomines

savybes. Jas jvardija kaip pajamas, iSsimokslinima, profesija, socialing grupe.

3. Alternatyvy sumazinimas. Anot L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2004), gali biiti,
kad, segmentuojant pagal kelis kriterijus gaunama keletas ar net keliolika vartotojy segmenty,
tod¢l butina patikrinti, ar jie homogeniski. Jei segmentai persidengia ar jy skirtumai

neesminiai, biitina sumazinti alternatyvy skaiciy.
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B. Alborovien¢ (2002) pateikia sglygas, kuomet rinkos segmentavimas yra efektyvus:

Rinkos segmentai lengvai identifikuojami;
Galima aiskiai nustatyti vartotojy bruozus;

Segmentas yra pakankamai didelis ir pelningas, kad pateisinty jo pasirinkima;

YV V V VY

Segmentas lengvai pasiekiamas rémimo ir prekiy paskirstymo veiksmais.

Galima daryti iSvadas, kad, atlikus segmentavima pagal jvairius poZymius,
organizacija nustato, kokia bus jos tiksliné rinka. Suskirs¢iusi rinkg j atskirus segmentus,
organizacija nusprendzia: kuris ar kurie segmentai yra patraukliausi, kiek ir kokius rinkos

segmentus apims, kad rezultatas biity efektyviausias.

4. Tiksliniy segmenty atranka. L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2004) nuomone,
renkantis tikslinius segmentus, bitina jvertinti jy patrauklumg organizacijai, atitiktj jos
stipriosioms savybéms ir $iy abiejy rodikliy santykj. Autorés isskiria keleta rangavimo
uzduodiy. Pirmiausia reikia nustatyti jy patrauklumg organizacijai. Tam taikomi jvars
kriterijai, pavyzdziui, segmento dydis, segmento augimo tempai, konkurencijos mastas,
paslaugos gyvavimo ciklo stadija ir kt. M.J.Croft (1994) teigia, kad organizacijai deréty
pasirinkti 5-6 kriterijus, padésiancius pasirinkti patraukliausius segmentus. Jis teigia, kad
kriterijy atranka — karybinis procesas, j kurj jtraukiami visy svarbiausiy funkciniy
organizacijos padaliniy atstovai ir visiems segmentams turi biti taikomi vienodi kriterijai.

5. Marketingo strategijos rengimas. Kaip teigia L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004),
paslaugy organizacija rengia marketingo strategija, susieta su misija. Siame etape
organizacija turi priimti sprendimus dél strategijos tipo, pozicionavimo ir marketingo

komplekso. Dazniausiai organizacija renkasi vieng i$ alternatyviy strategijy:

o nediferencijuotq (visiems tiksliniams segmentams siiilo vienodas paslaugas);
o diferencijuotg (parengia kiekvienam segmentui kelis pasiiilos variantus);
o arba koncentruotg (jgyvendina negausius isteklius turincios ir su nuozmia

konkurencija susidirusios paslaugy organizacijos).

Ivertinus, prie§ tai minétus segmentavimo elementus, tolesnis marketingo strategijos
zingsnis susijes su paslaugos pozicionavimu ir marketingo komplekso parengimu.
Pagrindiné pozicionavimo mintis ta, kad kiekviena organizacija turi jvertinti

dabartines esamas pozicijas klienty mintyse ir pasirinkti kryptj, kuria reikéty judéti ateityje,
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norint sékmingy rezultaty. Vienas svarbiausiy uzdaviniy Siame kelyje — suformuluoti
bendrgja pozicionavimo vizija, t.y. apibrézti, kokias pozicijas jmoné noréty uzimti klienty
mintyse.

A. UrbonaviCiaus teigia, kad pozicionavimas — tai rinkodaros strategijos dalis,
apimanti komunikavimg su paslaugy gavéju ir daznai daranti jtakg paciai paslaugai. Reklama
yra velesnis veiksmas, perteikiantis pozicionavimo idéjg jvairiais aspektais ir formomis.
Todél vieSojoje erdvéje vykstanti diskusija: ,,Kas geriau — pozicionavimas ar reklamos
sprendimai® (panasu ] amzingji klausima: kas pirmiau — viSta ar kiauSinis?) yra beprasmé.
Strategija ir taktika yra skirtingi dalykai, nors ir glaudziai susij¢ tarpusavyje. Klasikinj
rinkodaros plang sudaro keturios ,,P*: Product, Price, Place, Promotion (produktas, kaina,
vieta, reklama). Pozicionavimo idéja apima visas keturias ,,P, daro joms jtakg ir jas derina.
Pagrindinis principas yra manipuliuoti tuo, kas paslaugy gavéjo mintyse jau yra, o ne sukurti
ka nors naujo, originalaus ir grazaus kaip reklamos praneSimuose. Organizacijos, siekdamos

sukurti savo paslaugoms tinkama vieta vartotojo sagmongje, akcentuoja elementus, pateiktus 4

lenteléje.
4 lentelé. Svarbiausi pozicionavimo elementai.
o Nors patikimumas aktualus daugeliui vartotojy, jj galime laikyti kaip
Patikimumas i
privaloma elements.
Siuo kokybés kriterijumi paslaugy organizacijos pabrézia pasiryzima
Lankstumas . - L o
padéti vartotojui bet kurioje situacijoje. Vartotojas jtikinamas, kad
(operatyvumas) o o o
paslaugy organizacija pasirengusi tenkinti visus jo pageidavimus.
Kokybés dimensija svarbi pasitikéjimo ir konfidencialumo reikalaujanciy
paslaugy pozicionavimui. Tikrumas — svarbus sveikatos priezifiros
Tikrumas paslaugy teikéjams. Kuo didesnis vartotojy nepasitenkinimas ir
nepasitikéjimas vieSosiomis Sveikatos prieZiiros paslaugomis, tuo
didesnj pranasuma tikrumas suteikia priva¢ioms klinikoms.
. Akcentuoja, kad savo veikloje stengiasi suvokti kiekvieno vartotojo
Empatija . . S . .
skirtumus, aplinka, kurioje jis gyvena ar dirba, ir pan.
Ap¢iuopiamu Apciuopiami elementai, skirtingai nei paslauga, vartotojui matomi, todél
mas labai svarbu, kad viska, kas deklaruojama, vartotojas ir gauty.
Fizini Visos materialios komunikacjos priemoneés (bukletai, vizitinés kortelés),
1ZINIs
o fiziné aplinka, kurioje teikiama paslauga, kaina, garantijos turéty
akivaizdumas o S L
uztikrinti pageidaujamg paslaugos jvaizdj.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2004).
Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija.
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Apibendrinant pozicionavimo svarbg segmentuojant rinkg, pastebima, kad tai vienas

1§ svarbiausiy elementy, kuris nustatytos rinkos daliai padeda jsigilinti j teikiamos paslaugos
naudg bei sukurti paslaugy teikéjy pasamonéje teigiamg vaizdinj apie organizacijos teikiamas
paslaugas.
6. Lyderystés iSsaugojimas. Anot M.J.Croft (1994), segmentacijos procesas nesibaigia
suformulavus pasiiilg. Paslaugy organizacija turi orientuoti veikla j iSskirtus segmentus ir
tikrinti segmentacija. Paslaugy teik¢jas, nukreipes visy struktiiriniy padaliniy veiklg
segmentus, greiciau reaguos | rinkos poreikius nei organizacija, turinti produkto, funkcing ar
geografine struktiirg. Su autoriaus nuomone sutinka ir L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004).
Jos taip pat teigia, jog visos priemonés, kurias organizacija jgyvendina segmentuodama rinka,
ilgainiui sensta, todél segmentacija turi biiti nenutriikstamas procesas. Paslaugy organizacija
turi parengti informacijos surinkimo, apdorojimo sistemg ir procediiras, kad galéty
kontroliuoti veikla rinkoje. Sj tiksla galima jgyvendinti atliekant rinkos audita.

Apibendrinant, galima teigti, kad segmentavimas — tai rinkos suskirstymas j atskiras
identifikuojamas dalis. Sis procesas padeda i$skirstyti paslaugos gavéjus j tam tikras rinkos
dalis, pagal kurias jmoné gali apimti tiksling rinkg. IS Sio proceso organizacija tikisi sulaukti
griztamojo rySio, t.y. vartotojas, gaves pageidaujamg paslaugg, norés sugrjzti dar ne Karta,
tokiu biidu organizacijos tikslai bus pasiekti, nes segmentai bus nutaikyti j tiksling rinkos dalj.
Rinkos segmentavimas pradedamas nuo rinkos tyrimo, kurio tikslas — rinkos dalies
iSskyrimas ] atitinkamas grupes (segmentus). Rinkg galima segmentuoti pagal daugelj

kriterijy, taciau specialistai sitilo penkis, $eSis pagrindinius rinkos segmentavimo kriterijus.

1.3.5. Paslaugy kaina ir kainodara

Kainos samprata marketingo kontekste

Kaina — tai pinigy suma, kurig teikéjas gauna, o vartotojas moka uz konkrecig preke ar
paslauga. Teikéjas ta paciag paslauga, kai skiriasi teikimo salygos, jvairiems vartotojams gali
parduoti nevienoda kaina. Vartotojas taip pat gali jsigyti analogiska paslauga skirtinga kaina,
jei ja sitlo kitas teikéjas. Vartotojui kaina yra pinigy suma, kurig jis turi iSleisti, norédamas
jsigyti kg nors pageidaujamo (J.E.G. Batesson ir D.K.Hoffman, 1999). Anot L. Bagdonienés,
R. Hopenienés (2004), kaina — tai paslaugos vertés piniginé iSraiska. Ji apibiidina
organizacijos veiklos rezultatus ir rodo, ar piniginj jy jvertinimg pripazjsta pirkéjas. Taigi

galima teigti, jog kaina nurodo ne tik organizacijos padétj rinkoje, bet ir paslaugos kokybe.
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Ir ekonominiu, ir marketingo poziiiriu kaina yra svarbus elementas ir vartotojui, ir
tiekéjui. Jei zinote paslaugos kaing, jiis zinote daugiau nei jos sgnaudas. Kaina reiskia
paslaugos verte ir kokybe. Jei vartotojas nepakankamai gerai informuotas apie paslauga,
aukstesné kaina daznai prilyginama geresnei kokybei. Pasak J.E.G. Batesson, D.K.Hoffman
(1999), kaina kuria paslaugos socialinj jvaizdj ir jos teikéjo prestiza.

V. Kindurio (2003) teigimu, paslaugos kaina — tai nominalus santykis, kuris rodo,
kiek pinigy reikia tam tikram kiekiui paslaugy jsigyti.

Manoma, jog vartotojui kaina ne tik rodo, kiek jis turi sumokéti, bet kartu nusako,
kokios galima tikétis paslaugos kokybés. Tai, kaip vartotojas suvokia informacijg apie kainas,
ipareigoja kainodaros specialistus derinti kainos lygj su vartotojo suvokiama paslaugos verte.
Tokiu budu kaina tampa kokybés garantu ir likes¢iy formavimosi veiksniu. Kaina formuoja
lukescius ir yra paslaugos vartojimo paskata. Paprastai vartotojai jaucia, ar paslaugy kokybé
koreliuoja su kaina ar ne. Kuo brangiau jie moka uz paslauga, tuo stipresnis jsitikinimas, kad

paslauga bus kokybiska (L. Bagdoniené, R. Hopenien¢ 2004).

Lietuvos Respublikos kainy reguliavimo politika

Lietuvos Respublikos kainy reguliavimo politika vykdo LR seimas, Valstybiné kainy
ir energetikos kontrolés komisija, valstybiné konkurencijos ir vartotojy teisiy gynimo tarnyba
prie LR Vyriausybés, VieSyjy pirkimy tarnybos prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés.
Lietuvos Respublikos kainy jstatyme nusakoma kainy sistema, jy reguliavimas ir kontrolé.
Lietuvos Respublikos kainy jstatymo 12 straipsnyje teigiama, jog $io jstatymo ir Lietuvos
Respublikos Vyriausybés priimty kainodaros norminiy dokumenty taikymag bei galiojima
kontroliuoja Valstybiné konkurencijos ir vartotojy teisiy gynimo tarnyba prie Lietuvos

Respublikos Vyriausybés. Lietuvos Respublikos Vyriausybés reguliuojamos kainos:

e Medicinos paslaugy e Viesojo transporto

e Muito e Pasto

e Energetikos e Gamtiniy dujy

e Silto ir 3alto vandens e Telekomunikacijy

e Sildymo e Zemés iikio produkty supirkimo
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LR Valstybé reguliuoja kainas sieckdama:

Mazinti galimg jmoniy monopolija;

Sustabdyti infliacinj kainy augima dél pinigy nuvertéjimo;

Pasalinti kainy neatitikimus, disproporcijas konkrecioms prekéms ir paslaugoms;
Pasiekti biitinus produkcijos, gamybos santykius;

Padéti tarptautiniams rySiams gamybos bei mainy srityje;

N NN R

Spresti ekonomines ir socialines valstybés problemas.

Apibendrinant, galima teigti, jog LR valstybé¢ vykdydama kainy reguliavimo politika,
neleidzia vieSosioms organizacijos tarpusavyje konkuruoti, kadangi pagrindinis kainy
reguliavimo tikslas turi biiti sietinas su pilie¢iy poreikiais bei gerove. Viesosios paslaugos turi
biti teikiamos visiems vienodu aspektu, o tam reikalinga ir atitinkama kaina, kurig nustato

visam viesajam sektoriui atitinkama institucija.

Kainos nustatymo politika

ISsiaiSkinus kainos sampratg, tikslinga pazyméti, kad kainos nustatymui bitina
kainodaros politika. Tai labai svarbi priemoné, siekiant paslaugy organizacijos tiksly.
Kiekviena organizacija savo kainy politika siekia jvairiy tiksly. Tai gali buti paklausos ir
pasitlos subalansavimas bei vertés uz atitinkamg kaing sukiirimas. Anot L. Bagdoniengs, R.
Hopenienés (2004), paslaugy rinkoje stebina kainy jvairove. Keli paslaugy teikéjai gali sidilyti
tas pacias paslaugas skirtingomis kainomis, taikyti jvairias nuolaidas ir pan. Daugeliu atveju
tai organizacijos valia. Taciau laisvai nustatyti siilomy paslaugy kainas gali ne visi paslaugy
teikéjai. Tai riboja organizacijos tipas, rinkos struktiira ir veiklg reguliuojantys jstatymai. Yra
trys grupés, kurios paslaugy kainas reguliuoja: valstybé, pacios organizacijos, rinka.
Svarbiausia sitilant naujg paslaugg nustatyti tokig kaing, kuri bty pakankamai auksta, kad
organizacija gauty pelno, ir pakankamai zema, kad paslauga bty prieinama vartotojams.

R. Virvilaité, 1. Valainyté (1998) isskiria keleta tiksly, kuriais remiantis

nustatoma paslaugy kaina( zitréti 2 pav.).
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PASLAUGU KAINOS
NUSTATYMO

\ .

GERINTI
) PASLAUGU
ISLIKTI KOKYBE
UZIMTI
Tikslas DIDINTI PELNA DOMIN UO,J ANCIA Tai leidzia nustatyti
L o PADET] »
organizacijai Tradiciskai atitinkamg paslaugy
svarbus, kuomet Ialkcl))mas_ Dominuojanti pozicija kaina, kuri galéty
svarbiausiu I~ e
yra didelé organizacijos rinkoje, organizacijy kompensuoti
konkurencija arba tikslu. vadovy jsitikinimu, organizacijos
daznai kinta galéty garantuoti joms atliekamus marketingo
. didziausia pelna. .
vartotojy tyrimus, paslaugy
poreikiai. tobulinimo islaidas.

2 pav. Paslaugy kainos nustatymo Kriterijai.

Saltinis: Sudarytas darbo autorés remiantis R.Virvilaite, I. Valainyte (1998). Strateginis
marketingo valdymas. Kaunas: Technologija.

J.E.G. Batesson, D.K. Hoffman (1999) tvirtina, kad kainos nustatymui jtakos turi
paklausa ir jos elastingumas, organizacijos ir vartotojy patiriamos sgnaudos, konkurencija.
Priimant sprendimus, susijusius su paslaugy kainy nustatymu, biitina jvertinti organizacijos
siekius, sgnaudas, paklausos elastinguma kainai, kainos lankstumg, konkurencijg, marketingo
kompleksa.

[Sanalizavus mokslin¢je literatiiroje pateiktus faktus, galima daryti iSvadas, kad
nustatyti paslaugos kaing yra sudétingas reiskinys. IS Salies pazitiréjus, tai labai elementaru,
taciau pasigilinus matome, kad kainodara susideda i§ daugelio elementy, kuriuos organizacija
turi tinkamai jgyvendinti bei dométis, kas vyksta Siandieninéje rinkoje, kad biity galima
pateikti tokias kainas, kad augty pelnas, taciau vartotojas likty patenkintas tiek kaina, tiek
paslauga. VieSajame sektoriuje, kitaip nei privaciajame, kainas nustato atitinkama ministerija,
del Sios priezasties vieSgsias paslaugas teikiancios organizacijos tarpusavyje dél kainy

nekonkuruoja, nes visam vieSajam sektoriui kainos yra nustatomos vienodos.
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1.3.6. Paslaugy organizacijos komunikacijos ypatumai

Siandieniné¢ miisy visuomené yra atvira globaliems pasaulio procesams, kurie daro jtaka
jvairiems socialiniams, ekonominiams bei politiniams procesams. Pastaruoju metu sparc¢iai auga
informacijos, sitilomy paslaugy ir reklamos kiekis, o tokie informacijos sklaidos kanalai, kaip
televizija ir internetas, jau tapo neatsiejama zmogaus kasdienybés dalis. Siuo metu vyksta sparti
kaita jvairiy mechanizmy, kai kurie jy suteikia vis daugiau galimybiy susisiekti ir komunikuoti
vadovams. Taigi, komunikacija — viena i$ rinkodaros elementy grupiy, padedanciy pasidalinti
informacija ir taip leidZianti organizacijai susilaukti daugiau paslaugos naudotojy.
Komunikacijg galime traktuoti, kaip keitimasis sukurta informacija tarp dviejy ir daugiau
Zmoniy, siekiant bendro supratimo.

Mistry, Jaggers, Namelis, Alton, Mericle, Frush, Meliones (2008) teigia, jog
komunikacija, tai keitimasis informacijos srautu ir mintimis tarp dviejy ar keletos asmeny. Sis
procesas apima siuntéjg, asmenj, priimantj mintj ir informacija. Efektyvi komunikacija
jvyksta tik tada, jei pateikiama suprantama, tiksli informacija, kurig siuntéjas ketino perduoti.
Daugelis problemy, kurios jvyksta organizacijoje, yra dél zmoniy, nepajégianciy susisteminti
ir apdirbti informacijos, kuri priveda prie painiavos ir gali sukelti neigiamas pasekmes
organizacijos veiklai.

Anot L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2004), komunikacijos priemoniy taikymas turi
itakos ir organizacijos veiklai, ir visai paslaugy sferai. Komunikacijos priemonés taikomos
siekiant palankaus vartotojo sprendimo dél paslaugos vartojimo. Norint pritraukti naujy
vartotojy, reikia informuoti esamus apie kainy nuolaidas, paslaugy pasikeitimus ir kitais
tikslais. Kiekviena komunikacijos priemoné turi buiti nukreipta j tg vartotojy segmenta, kurio
reakcijos paslaugy teikéjas siekia. Kitaip komunikacijos tikslai Zlunga, o tai sukelia paslaugy
organizacijos veiklos sutrikimus ir vartotojy nepasitenkinimg.

Zmonés bendrauja vieni su kitais jvairiais bdais, kurie priklauso nuo pranesimo ir jo
konteksto, kuriame jis yra siun¢iamas. RySio kanalo pasirinkimas ir bendravimo stilius taip
pat veikia miisy bendravimg. Taigi, galime iSskirti keletag komunikacijos rasiy. Pagrindiniai
naudojamy komunikacijos kanaly tipai, tai biity: verbaliné komunikacija ir neverbalinis
bendravimas. Sie du skirtingi bendravimo tipai skirtomi j smulkesnius (Akademinés

Enciklomedijos informacija):
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o Verbaliné komunikacija. Zodinis pranesimas - tai bendravimo forma, kuriame Zinuté
yra perduodama zodziu. Kiekvieno pranesimo tikslas yra, kad zmonés suprasty, ka mes
bandome perteikti. Verbaliné komunikacija dar skirtoma j zodinj bendravimg (pokalbiai
telefonu, internetu, per radija, televizijg) ir raSyting komunikacija (Zinutés gali biiti
perduodamos elektroniniu pastu, laiskais, ataskaita).

o Neverbalinis bendravimas. Neverbalinis bendravimas yra viskas, kas susije su kino
kalba. Tai buty: gestas, balso, veido iraiSka, laikysena, balso tonas, iSvaizda ir kt.

Apibendrinat, galima teigti, jog abi komunikacijos priemonés yra labai svarbios
palaikant gerus santykius tarp organizacijos ir paslaugos naudotojo. RasStu pateikta
informacija padeda palaikyti tiek¢jo ir vartotojo rySj, informuojant apie naujas paslaugas, jy
teikimo formas, kainas ir pan. Tuo tarpu neverbaliné komunikacija, tokie kaip: gestai ar
mimika, gali padéti sukurti vartotojo pasitikéjimg ir sumazinti jo abejones.

Anot L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2004) pirmasis komunikacijos proceso zingsnis
yra kordinavimas. Tai id¢jy ir min¢iy pavertimas zodziais ir simboliais. Kuriant prane§ima,
reikia turéti omenyje, kad siuntéjo patyrimas turi atitikti gavéjo patyrima. Norint perduoti
prane$img gavéjui, biitina tinkamai parinkti perdavimo kanalg ir laikg. Kadangi paslaugos
neapc¢iuopiamos, tai labai apsunkina praneSimo formavimg. Komunikacija gali paveikti bet
kurj vartojimo proceso lygmenj: vartojimo sprendimo priémima, vartojimg ir jvertinimg po
vartojimo. Tradiciskai pagrindinis komunikacijos tikslas siejamas su pasirinkimu, t.y. norima,
kad kuo daugiau vartotojy pasirinkty konkrec¢ig preke. Taciau teikiant paslaugas
komunikacija svarbi visose trijose fazése. Tai:

v Prie§ vartojimg — privaloma sumazinti rizika, plétoti bendra bei kokybés
ivaizd], sukurti paslaugos zenklo privilegijas, didinti vartotojo galimybes, taiau
1Svengti nerealiy lukesciy;

v Vartojimo — privaloma stiprinti vartotojo pasitenkinimg, palaikti ir stiprinti
kokybes idéja, didinti pasitikejima;

v Po vartojimo — privaloma sumazinti pazinimo trikuma, stimuliuoti pozityvy
zodinj bendravima, didinti lojaluma, didinti pakartotinio vartojimo galimybes.

Susipazinus su komunikacijos tikslais, galima daryti iSvadas, jog komunikacija leidzia
suprasti, ka Zzmonés daro ar turéty daryti, kad teikiama paslauga tenkinty ir vartotoja, ir jo
tiekéja. Komunikacijos pagrindinis tikslas — atrasti tokia nisa, per kurig teikiama informacija

pasiekty tiesiogin] organizacijos vartotoja.
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1.4. Sveikatos paslaugy marketingas

1.4.1. Sveikatos paslaugy rinka

Sveikata — vienas svarbiausiy socialiniy ir asmeniniy gyvenimo istekliy. Siekiant
stiprinti asmens sveikata batina kurti jg palaikancia politika, aplinka, stiprinti bendruomenés
veikla, ugdyti asmeninius jgiidzius ir perorientuoti asmens sveikatos priezitirg j sveikatos
iSsaugojima, kartu kreipiant démesj i ligy gydyma (l. Grigorjevaité, 1. Izdonaiteé-
Medzitniené, 2010). Kaip teigia Z. Javtokas (2009, p. 5), sveikata yra visapusé fizing,
dvasiné ir socialiné gerove, o ne tik ligy ar negalavimy nebuvimas. Sveikatos paslaugy
sektorius yra vienas i§ didZziausiy ir potencialiausiy, kuris pritraukia didelj kiekj istekliy bei
mokslininky potenciala. Sveikatos rinka yra pakankamai nauja ekonomikos sritis. Kaip teigia
W.A. Johnson (2012), ligoninés rinkodara apibréziama kaip specializuota sritis, kuri padeda
sujungti pacienty, gydytojy ir ligoniniy tarpusavio santykius. Siandieninei visuomenei
aktualu, kaip vykdoma rinkodara ligoninéje. Marketingas ligoninéje tikrai vyksta, nes ten, kur
yra auditorija, yra poreikis, atsiranda misija, kurig padeda kuruoti marketingo elementai.

Kadangi sveikatos priezitira priklauso paslaugy industrijai, tai ji, kaip produktas, turi
visas pagrindines paslaugy charakteristikas. V. Pranulis, A. Pajuodis, S. Urbonavi¢ius, R.
Virvilaité (2000), L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004, p. 50) ir kiti mokslininkai i$skiria
pagrindines keturias paslaugy savybes, pagrindines paslaugy charakteristikas:

1) neapciuopiamumas;

2) heterogeniSkumas;

3) nekaupiamumas;

4) nuosavybés nekeiCiamumas;

Paslaugos neapciuopiamumas — L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004) teigia, jog Sia
savybe pirmasis 1876 m. savo veikale ,,The Wealth of Nations“ paminéjo A. Smith.
Neapciuopiamumas sukelia nemazy keblumy ir vartotojams, ir paslaugy teikéjams.
Vartotojams sunku suvokti ir jvertinti paslaugos nauda, kol ja nepasinaudota. Paslaugos
neapcCiuopiamumas, ypa¢ naudojantis pirma karta, zmogui sukelia nemazg baimg, jtampa ir
rizikg.

P. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders, V. Wong (2003) nuomone, neap¢iuopiamumas
tai svarbi paslaugy savybe, reiskianti, kad jy negalima pamatyti, paragauti, paliesti, i§girsti ar

uzuosti tol, kol jy nejsigyji. Pasak V. Kindurio (2003), paslaugy neapéiuopiamumas rodo,
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kad jy negalima demonstruoti, stebéti, ragauti, iSbandyti, transportuoti, saugoti, supakuoti,
istirti jy kokybe iki vartojant.

Paslaugos heterogeniskumas. Vidaus reikaly ministerijos (2010) teigimu, heterogeniskumas
yra svarbi paslaugy savybé, reiskianti, jog kokybé gali labai skirtis, atsizvelgiant ] tai, kas,
kada, kur ir kaip jas teikia.

L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004) pateikia Ch. Dumoulin, J.P. Flipo (1991)
nuomong, jog paslaugos heterogeniSkumas sukelia ne tik sunkumy, bet yra ir inovacijy
Saltinis. Nestandartiniai nukrypimai, jei jie geriau tenkina vartotojo poreikius, kaip teigia
autoriai, turéty bati formalizuoti ir tapti norma.

Paslaugos nekaupiamumas — V. Kindurys (2003) paslaugos nekaupiamumg vadina
negebéjimu iSsaugoti paslaugy. Panasig nuomong pateikia ir L. Bagdoniené, R. Hopeniené
(2004). Autorés teigia, jog T.M. Stanback pirmasis pazyméjo $ig sgvoka, kuri nurodo, jog
paslaugy negalima kaupti vélesniam pardavimui ar naudojimui. Paslauga egzistuoja tol, kol
vartojama. Kadangi paslauga neap¢iuopiama, tai nejmanoma sukaupti jos atsargy.
Nuosavybés nekei¢iamumas. Vidaus reikaly ministerijos (2010) teigimu, i§ esmés mes
jsigyjame ne pacig paslauga, o tik jos rezultata, t.y. materialines gérybes: paslaugos teikéjas
kai kuriam laikui perduoda kai kurias materialines vertybes naudojimuisi.

Taigi, i§ paslaugy charakteristikos galime daryti iSvadas, jog pas gydytoja einantis
7zmogus perka jo zinias arba informacijg, todél turi pasikliauti daktaro nuomone, kaip liga
reikia gydyti. Zmogus daZniausiai gauna neapc&iuopiama produkta. Skirtingiems pacientams
teikiamy paslaugy kiekybé ir kokybé nesutampa. Sveikata, kaip produktas, yra
individualizuotas, nes kiekvienam pacientui reikalingas specifinis gydymas. Tam daro jtaka
individuali sveikatos biuiklé, kurig jis pats sukuria, bei daktaro kvalifikacija, nuotaika ir pan.
Heterogeniskumas sukuria vieng didziausiy paslaugy valdymo problemy. Sunku uztikrinti
visiems priimting kokybe, sunku standartizuoti paslaugs. Be to, paciento gydymas priklauso
nuo diagnozés, kurig sudétinga nustatyti. Net jeigu ir pavyksta nustatyti tiksliag diagnoze, gali
biti nezinoma, kaip gydyti. Tik tuo atveju, jei taikomas standartinis gydymas, galima tikétis
sekmes (R. Simkiené, 2007).

Aptarus paslaugy savybes, deréty pazyméti, kad jos yra viena kitg papildancios. D¢l
paslaugy neapciuopiamumo paslaugy negalima pademonstruoti, kaupti jy atsargy, perduoti
nuosavybés. L. Bagdoniené, R. Hopeniené¢ (2004) teigia, kad paslauga yra procesas
(veiksmas, vyksmas, aktas), ji egzistuoja tol, kol yra teikiama ir vartojama. Tai neiSvengiamai
salygoja vartotojo dalyvavimg paslaugos teikimo procese, o $i aplinkybé yra viena

svarbiausiy paslaugos heterogeniskumo priezasciy.
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1.4.2. Sveikatos paslaugy marketingo ypatumai

Darbo autorés nuomone, norint tiksliau apibudinti skirtingus sveikatos paslaugy
rinkos aspektus, tikslinga apibiuidinti kelias marketingo elementy grupes, kurios atskleidzia,

kaip vykdomas markentingas sveikatos paslaugy sferoje.

Kokybés apibréztis teikiant sveikatinimo paslaugas

Siandieninéje visuomenéje mokslininkai skatinami ieskoti vertinimo biidy, kurie
maksimaliai atspindéty  pacienty nuomone, lukesCius bei pasitenkinimg teikiamomis
sveikatos prieziliros paslaugomis. Pastaraisiais metais, vykdant sveikatos prieziiiros kokybés
tyrimus, daugiau démesio skiriama pacienty vertinimams apie paslaugy prieinamumg ir
priimtinumg (laukimo trukmé, konsultacijos telefonu ir registracija, teritorinis ir finansinis
paslaugy prieinamumas, patalpos, apriipinimas jranga, bendradarbiavimas, prieziiiros
testinumas), medicining prieziirg (diagnostikos ir gydymo galimybés, personalo
kompetencija), bendravimg (paciento poreikiy iSsiaiSkinimas, humaniSkumas, paciento
itraukimas | su jo sveikata susijusiy sprendimy priémimg), informacijos suteikimg ir parama
(tinkamos ir suprantamos informacijos suteikimas, atsiZvelgimas j paciento psichologines ir
socialines problemas, bendravimas su paciento artimaisiais) (R Rezgieng¢, 2009).

Mokslininkai teigia, kad pacienty pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis yra labai
subjektyvus ir priklauso nuo jo amzZiaus, lyties, i§simokslinimo, ligos stadijos ir pobiidZio, jo
likesCiy ir asmeninés patirties. Atlikti tyrimai rodo, kad sveikatos priezitros vartotojy

nuomong lemia tokie veiksniai:

o Fizine aplinka: skyriaus Svara, ramyb¢,tvarka.
. Personalas: gydytojy ir slaugytojy kompetencija.
. Bendravimas ir elgesys:démesys ir pagarba (J.V. Vaitkevicius, 2009)

Apibendrinat mokslininky nuomong, galima teigti, jog paslaugy kokybé priklauso ne
tik nuo personalo darbo, jy elgesio, démesio, bet ir nuo to, kur paslauga yra teikiama ir
kokiam asmeniui. Didziulg jtaka paslaugy kokybés vertinimo kriterijams turi paslaugos
teikimo vieta, pvz., jei paslauga bus teikiama risyje, kur bus paslaugos gavéjui nejauku,

nepatrauklu akiai, tai ir geriausias specialistas negalés suteikti maksimaliai norimy rezultaty,
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nes vienos pusés nusivylimas neatne§ norimo rezultato, o tai jau bus jvertinta kaip

nekokybiska paslauga.

Komunikacinés priemonés

Komunikacija — tai elementas, kurio metu galima keistis informacija tarp dviejy arba
daugiau asmeny, siekiant bendro supratimo. Sveikatos paslaugy sferoje komunikacija
jvardijama kaip viena i§ naudingiausiy informacijos dalijimosi priemoniy. Christensen
mokslininky atlikti tyrimai del ligoninés sveikatos priezitros paslaugy teikimo atskleidzia,
jog vienas i§ svarbiausiy elementy paslaugy pramonéje yra reklama. Ji vaidina labai svarby
vaidmen;j bendravime su jvairiomis ziniasklaidos priemonémis. Tyrimy rezultatai rodo, kad
50% respondenty, kaip geriausig informacijos perdavimo priemong apie sveikatos priezitira,
jvardija metodg — ,,i§ lupy ] ldpas“. PanaSius tyrimo rezultatus pateikia ir Niujorko
mokslininky atliktas tyrimas pagal Braun priskirtg fraze — ,,i$ liipy j ltpas®. Jis surinko net
63% visy naujy pacienty (S.Nanda, A.Telang, G.Bhatt, 2012).

Anot S.Nanda, A.Telang, G.Bhatt (2012), Zmonéms didziausig jtakg daro
informacijos dalijimasis tarpusavyje, taciau reklama padeda suformuluoti teigiamg poziiirj ir
tai ligoninei padeda i$silaikyti rinkoje. MaZzéjant ligoniy skai¢iui, ligoninei kyla pavojus
uzsidaryti. Sis pavojus atsiranda dél konkurencijos egzistavimo §iame sektoriuje. Kadangi
pramoné auga nepaprastai greitai, ji susiduria su tam tikrais pavojais. Matydami verslo
potencialg, daugelis ,,zaidéjy* bando prisijungti prie rinkos, ta¢iau priémimas j rinkg yra labai
sunkus, kadangi konkurencija milziniska. Todél, siekiant issilaikyti rinkoje, reklama yra
pagrindiné i8likimo strategija. Mokslininky atlikti tyrimai rodo, kad reklama turi didziule
itaka vartotojams. Manoma, kad reklama padidina klienty skaiciy ligoninése. Skelbimo tipas,
visuomenés informavimo priemonés, pobudis, turinys ir kt. — visa tai daro jtakg vartotojams.
Tyrimai rodo, jog vartotojams Seimos nariai turi didZiausig jtakg ligoninés atrankos salygoms
(daugiau nei 50%), palyginti su gydytojy dominavimu (40%). Tarp populiariausiy ligoninés
pasirinkimo priezas¢iy jvardijamos gydytojy rekomendacijos, atstumas nuo namy ir
patogumas. Tokig nuomong iSsaké vienas 1§ trijy sveikatos prieziliros paslaugomis
besinaudojanciy asmeny. Arciausiai esanti nuo namy ligoniné bei ligoninés prestizas biity
svarbiausi veiksniai vartotojy pasirinkimui.

Rinkodara — vartojimo prekiy reklamos elementas, kuris sudarytas daugiausia i$
asmeninio pardavimo ir reklamos. Sveikatos priezitiros sektoriuje daugiausia démesio

skiriama vieSiesiems rySiams ir atmosferai. Manoma, jog reklama, kaip vieSyjy rysiy idéja,
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gali biiti visos organizacijos tiksly pozicija. Daugelis sveikatos priezitiros paslaugy yra
kilusios nuo technologinés pazangos, o ne nuo tam tikry rinkos segmenty poreikiy. Paslaugy
plétra yra esminé strateginio marketingo dalis (P. D. Cooper, L. M. Robinson 1982).
Apibendrinant, galima teigti, jog ligoninés reklama didziausia nauda atneSa
stambiosioms organizacijoms, 0 mazosios negauna jokios naudos, kadangi didziosios
organizacijos turi didZiausig rinkos dalj. Vartotojai dazniausiai turi palanky pozitirj j reklama
ir nori kuo daugiau ir i§samesnés informacijos apie sveikatos programas, riisis bei gydytojy
kompetencijas. PrieSingai yra su gydytojais, kurie abejoja dél reklamos veiksmingumo, nes
mano, kad tai gali tik suklaidinti Zzmogy. Darbo autorés nuomone, bendra ligoninés paslaugy
kokybé, medicinos programos ir santykiai su visuomene turéty biiti plétojami skaidriai,
veiksmingai ir efektyviai. Tuomet galimas maksimalus rezultatas — bus kuriamas
mechanizmas, kuris vystys pasitikéjimo ir saugumo jausmg tarp gydytojo ir paciento bei

mazins nesaugumo jausma.

Sveikatos paslaugy kaina ir kainodara

Dar vienas ne maziau svarbus sveikatos paslaugy rinkodaros elementas — kaina ir
kainodara. Sis elementas panaSus j prekyba, iSskyrus tai, kad sveikatos prieziiiros kainos
dazniausiai yra kontroliuojamos iSorinés jégos, pavyzdziui, kompensavimo mechanizmy ir
kity taisykliy. Jos negali pacios pateikti savo kainy, kai tuo tarpu prekiy rinkoje kainas
kontoliuoja patys tiekéjai, atsiZvelgdami ] rinkos einamas kainas. Sveikatos paslaugy
prieinamumas ir galimybé naudotis jomis yra valdomas elementas (P. D. Cooper, L. M.
Robinson 1982).

James Russell (2010) nuomone, sveikatos paslaugy finansavimas yra kar$ta diskusijy
tema miisy visuomené¢je, o institucijos susiduria su dviguba problema — mazéjanciomis
kompensacijomis uz teikiamas paslaugas ir vis didéjanciu nepasitenkinimu i§ pacienty,
kuriems tos paslaugos reikalingos. Anot minéto autoriaus, tam, kad palaikyty subalansuotg
biudzeta, sveikatos apsaugos sistemos turi atsakingai perzitiréti savo i§laidas i§ vertés analizés
pusés. Tarp dviejy ligoniniy gali biiti vos keleto kilometry skirtumas, tac¢iau kainos uz tas
pacias vienkartines paslaugas gali skirtis drastiSkai. Darbo autorés nuomone, tokia kainy
jvairové leidzia vystytis konkurencijai, o ne vyrauti monopolijai, dél Sios priezasties pacientai

gali pasirinkti tas paslaugas, kurios jiems atrodo patikimiausios ir prieinamiausios.
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Kainodara sveikatos priezitiros paslaugy sferoje yra pagrindiné sudedamoji veiklos
dalis, iStekliy paskirstymo sveikatos priezitros sistemoje. Preker ir kt. (2001) apraso tris
pagrindinius politikos klausimus, susijusius su sveikatos priezitiros iStekliy paskirstymu ir

paslaugy pasirinkimo sprendimu:

1. Kam pirkti (paklausa)?
2. Kg pirkti, kokia forma ir ko nejtraukti (tiekimo)?
3. I8 ko pirkti, kokia kaina ir kiek (veiksnys ir prekiy rinkos)?

Sie pateikti klausimai yra tiesioginiai adresai link esminés kainodaros politikos
klausimy — kokia kaina pirkéjams turi mokéti uz sveikatos paslaugas ir kaip Sios kainos gali
biti apskai¢iuojamas pagal paslaugy patikimumag (Hugh Waters and Peter Hussey, 2004).

Apibendrinat, galima teigti, jog vienas i§ marketingo elementy — kaina ir kainodara,
nelengva uzduotis sveikatos paslaugy teikéjui, kadangi, sveikatos priezitiros paslaugy kaina
rinkoje dominuoja labai skirtinga, priklausomai nuo to, koks asmuo moka uz paslaugg ir kur
paslauga gaunama. Jvair@is pacientai gali mokéti skirtingas sumas uz ta paiag gaunama
paslauga toje pacioje ligoningje ir net tg pacig paslaugg gauti uz skirtinga kaing i§ ty paciy
gydytojy. Suma, sumokéta uz sveikatos priezitiros paslaugas, gali skirtis priklausomai nuo to,
ar asmuo yra socialiai draustas, kokia jo finansiné padétis, ar yra skiriamos pasalpos ir kt.
Visus $iuos elementus jvertinus yra nustatoma paslaugy kaina. Teikdama sveikatos paslaugas,
organizacija turi labai atsakingai jvertinti kiekvieno paciento galimybes. Nustatant kainas,
organizacija privalo suskirstyti savo klientus j tam tikrus segmentus, kuriy déka biity galima
paprasciau perskirstyti kainas, atsizvelgiant j kainy nustatymo Kriterijus.

Darbo autorés nuomone, visi minétieji marketingo elementai sudaro sglygas pléstis
ligoniniy rinkodarai, nors tai néra labai paplitgs reiSkinys Siandieninéje visuomengje. Del
didéjanc¢io konkurencingumo sveikatos apsaugos teikimo pasaulyje vis daugiau ir daugiau
ligoniniy uzsiima rinkodaros plétimu, kuri plésty supratimg apie paslaugas, kurios gali sukurti
rinkos dalj, pajvairinti atsiskaitymo galimybes ir didinty reikiamas pajamas.

William A. Nelson, Justin Campfield (2008) iskelia klausimg ,,Ar altruistiska
ligoniniy prigimtis daro jy bandymus prekiauti savo paslaugomis, kaip ir kitos kompanijos
skirtingose rinkos sektoriuose, nepriimtinais?. Dél visuotinio suvokimo, jog marketingas yra
skirtas tik finansiniam tobuléjimui, o ne visuomenés sveikatos apsaugos poreikiams,
pasakymas ,,marketingo etika“ sveikatos paslaugy sektoriuje tampa oksimoronu. Minéty

autoriy nuomone, visuomengje uzimama pozicija, jog sveikatos apsaugos grupiy veikla
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marketingo srityje gali bati priimtina ir etiska. Tuomet rinkodara gali funkcionuoti kaip
organizacijy skraidrumo patvirtinimas demonstruojant jvairias savo paslaugas.

Apibendrinant skyriy galima teigti, kad sveikatos prieziniros veikla — tai paslaugy
veikla, todél kuriami produktai turi visas paslaugoms baidingas charakteristikas. O sveikatos
priezinros paslaugy rinka — tai vieta sveikatos sektoriuje, kur licencijuoti sveikatos prieziGiros

specialistai vartotojams teikia paslaugas ir prekes.
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2. VIESUJU SVEIKATINIMO PASLAUGU MARKETINGO
TAIKYMO YPATUMAI V3l RESPUBLIKINEJE SIAULIU
LIGONINEJE

2.1. Tyrimo metodika

Sioje mokslinio darbo dalyje bus aptariama tyrimo metodo pasirinkimo logika, t.y.
pagrindZziama, kuo remiantis pasirenkamas tyrimo metodas, padésiantis praktiskai nagrinéti ir
spresti jvade suformuluota moksling problema, kad baty pasiektas baigiamojo bakalauro
darbo tikslas. ISanalizavus moksling literatiira, buvo nustatyti kriterijai, kuriais remiantis
sudaryti tyrimo instrumentai. Jy pagalba bus galima pasiekti tyrimo tiksla, t.y. iSsiaiskinti,
kaip vykdomas paslaugy marketingas V3] Respublikinéje Siauliy ligoningje. Sioje darbo
dalyje svarbiausia yra i$siaiSkinti, kokius marketingo elementus naudoja ligoniné, norédama
sékmingai dominuoti rinkoje. Siekiant jgyvendinti $iuos tikslus, bus pasitelktas kokybinis
tyrimo metodas, daznai apibiidinamas kaip atvejo tyrimas, kuris akcentuoja, jog tyrimas
remiasi konkreciomis atvejy studijomis. Taip pat tyrime analizuosime internetinj ligoninés
tinklalapj, fiksuojant kokio turi informacija yra pateikiama vieSoje erdvéje.

ISanalizavus moksling literatiirg, nuspresta, kad yra tikslinga taikyti interviu metoda,
nes Sioje dalyje siekiama i3tirti konkrety Siauliy ligoninés atvejj, kuriame bus apklausiami
tiesiogiai su marketingu susij¢ darbuotojai, kurie galés tiksliausiai atsakyti j uzduodamus
klausimus. Kaip teigia K. Kardelis (2002), interviu suteikia platesnes galimybes nuodugniau
paZzinti tiriamgjj objekta.

Siam tyrimui buvo pasirinktas pusiau struktiiruotas interviu, kuriam yra pasiruo§iama
1§ anksto, taciau interviu eigoje galima uzduoti papildomus klausimus ar iSbraukti i§ paZiiiros
nebereikalingus. Kaip teigia R. Virvilaité, V. Jefimov (2007), kitaip nei giluminiam interviu,
Siam metodui budinga vidiné struktiira, taCiau respondentui leidziama netrukdomai reiksti
savo mintis. Jis taikomas apklausiant specialistus, nes jie nelink¢ kalbéti neZinoma tema.
Pusiau strukttirinis interviu padeda gauti tikslesn¢ informacija.

Kitas tyrimo instrumentas — internetinio tinklalapio analizé. Atliekant §j tyrimg buvo
stebimas Siauliy ligoninés internetinis tiklalapis. Sio tyrimo metu, buvo svarbu i$siaigkinti,
kokig informacijg teikia vieSoje erdvéje, sveikatinimo paslaugas teikianti institucija. Taip pat,
buvo analizuojami V3] Respublikinés Siauliy ligoninés gydytojy ir Siauliy universiteto

déstytojy moksliniai straipsniai, susije su Siauliy ligoninés rinkodara.
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Interviu struktiira. Interviu metu buvo tikslinga suzinoti visg informacijg apie mums
rapimus marketingo ypatumus V3] Respublikinéje Siauliy ligoningje. Todél buvo
suformuluoti klausimai $ia tematika.

Pirmiausia, respondento buvo klausiama, ar tikslinga kalbéti apie privaciy paslaugy

teikéjy ir ligoninés konkurencija. Taip pat buvo domimasi, ar kity miesty ligoninés yra
suprantamos, jvardijamos kaip konkurentés.

Antroje dalyje darbo autoré i$skyré klausimus apie ligoninés paslaugy pricinamuma.
Buvo domimasi, koks rySys vyrauja tarp paciento ir ligoninés darbuotojy. Placiau
pasidométa, kaip ligoniné suzino, kokie yra pacienty poreikiai ir kaip yra i juos reaguojama.

TreCiajame klausimy skyriuje buvo analizuojama kainy politika, kaip nustatomos

kainos uZ suteiktas paslaugas V3] Respublikingje Siauliy ligoninéje.

Ketvirtasis klausimy skyrius sudarytas i§ segmentavimo elementy. Buvo pateikti

klausimai, susije su teritorija, kurig aptarnauja ligoniné.

Penktajame skyriuje nagrinéjamas institucijos jvaizdZio kirimas, ar jis reikalingas

ligoninei. Kokiy priemoniy imasi ligoninés valdZia kurdama teigiama paslaugy jvaizdi.

Sestajame klausimy skyriuje buvo pateikti klausimai, padedantys isiaiskinti, kokias

komunikacines priemones naudoja ligoning, kokios efektyviausiai veikia.

Interviu eiga. Pusiau struktiiruoto interviu metu vyko dviejy asmeny pokalbis,
apklausiamajam sutikus, buvo sutarta, jog pokalbis bus jraSomas naudojant diktofona, §i
priemoné naudojama tik gavus respondento sutikimg. Susitikimo pradzioje informantas buvo
supazindinamas su darbo tema, tyrimu bei siekiamais rezultatais. Supazindinus su pradine
informacija pradedama apklausa. Interviu metu buvo uZzduodami i§ anksto paruosti klausimai,
taciau pokalbio eigoje, kilus keliems spontaniSskiems klausimams, jie buvo uzduodami be
1Sankstinio pasirengimo. Baigiant pokalbj su interesantu, buvo padékojama jam uz tai, kad
sutiko duoti interviu, paklausiama ar apklausiamasis turi dar kg nors pridurti, ar nori ko nors
paklausti, jei ne, buvo atsisveikinama ir paZadama supazindinti su ateityje gaunamais tyrimo
rezultatais.

Tyrimo vieta ir laikas. Tyrimo vieta — V5] Respublikiné Siauliy ligoniné. Laikas
buvo suderintas su darbuotojomis i§ anksto.

» Pirmasis susitikimas su Ambulatorinés reabilitacijos centro vedéja Aurelija

Simaviciene jvyko 2012 m. balandzio 27d., 9.20 val. Susitikimo trukmé: apie 45 min.

» Antrasis susitikimas su Ambulatorinés reabilitacijos centro vyresnigja slaugos
administratore Asta Samiene jvyko 2012 m. geguzés 7d., 8.00 val. Susitikimo trukmé:
apie 40min.
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» Treciasis susitikimas su Ekonomikos ir planavimo skyriaus vedéja, Virginija
VilCinskiene, jvyko 2012 m. geguzés 8d., 10.00 val. Susitikimo trukmé: apie 45min.

> Ketvirtasis susitikimas su V§] Respublikiné Siauliy ligoninés Ambulatorinés
reabilitacijos centro kineziterapeute, Inesa Gabrielaityte-Scavinskiene, jvyko 2012 m.

geguzés 10 d., 10.00 val. Susitikimo trukmé: apie 50min.

Tyrimo imtis. ISanalizavus moksline literatiirg, buvo nuspresta, jog tikslingam ir
i§samiam tyrimui bus pasirinkti 4 asmenys dirbantys V3] Respublikingje Siauliy ligoninéje.
Tyrime buvo svarbu issiaiskinti, ar visi darbuotojai supranta, kas yra marketingas ir ar jy
organizacija vadovaujasi marketingo elementais teikdama vieS$asias sveikatinimo paslaugas.

Tyrime dalyvavo keturios V3] Respublikinés Siauliy ligoninés darbuotojos. Interviu
metu buvo pasirinktos darbuotojos i§ Ambulatorinés reabilitacijos centro, nuo auksciausio iki
zemesnio rango ir Ekonomikos ir planavimo skyriaus vedéja. Pirmiausia buvo apklausiama
Ambulatorinés reabilitacijos centro vedéja — A. Simaviciené. Buvo tikslinga iSsiaiSkinti, kaip
skyriaus védéja supranta marketingo ypatumus, taikytinus ligoninéje. Antrojo interviu metu
buvo apklausta Ambulatorinés reabilitacijos centro vyresnioji slaugos administratoré A.
Samiené. Treciuoju interviu buvo apklausiama V. Vil¢inskiené, Ekonomikos ir planavimo
skyriaus vedéja. Ji tiesiogiai susijusi su rinkodara ligoningje, todél buvo gauta tikslinga,
i$sami informacija. Ketvirtojo interviu metu apklausta Ambulatorinés reabilitacijos centro
kineziterapeut¢ — |.Gabrielaityté-S¢avinskiene. Si darbuotoja, tiesiogiai nesusijusi su
rinkodaros plétra, todél buvo tikslinga pasidométi ar eilinis ligoninés darbuotojas susiduria su

marketingo elementais, teikiant paslaugas.

2.2. Marketingo elementai teikiant vieSgsias sveikatinimo paslaugas VS|
Respublikinéje Siauliy ligoninéje

Teorinéje dalyje iSnagrin¢gjome paslaugy marketingo ypatumus. Remiantis Sia
medziaga atliksime tyrimg apie teikiamy vieSyjy Sveikatinimo paslaugy marketingg Vs]
Respublikingje Siauliy ligoninéje. Tyrimui atlikti naudosime mokslingje literatiiroje pateiktus
faktus, analizuosime mokslinius straipsnius, Siauliy ligoninés marketingo tematika,
jvertinsime V3] Respublikinés Siauliy ligoninés internetinio tinklalapio pateikta informacija

bei interpretuosime interviu metu gautg medziaga.
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Tyrimo metu nagrin¢gjama V3] Respublikiné Siauliy ligoniné. Tai moderniausias
Siaurés Lietuvos sveikatos paslaugy centras. Pastarajj deSimtmetj sparéiai vystési ir tapo
rySki visy profiliy raidoje. Joje atliekamos sveikatinimo paslaugos profesionaliai
kompetetingy gydytojy. Remiantis V] Respublikinés Siauliy ligoninés internetiniu

tinklalapiu, bty galima isskirti tokias rySkiausias ligoninés ypatybes:

<> daugiaprofiliné¢ gydymo jstaiga;

<> stacionarinés ir ambulatorinés-konsultacinés II ir I1I lygio paslaugos;
<> turi 1346 lovas;

<> SiuolaikiSkos operacinés, 18 tukstanciy operacijy per metus;

<> modernios diagnostikos ir gydymo technologijos.

Respubliking Siauliy ligoniné turi gera diagnostine radiologijos jranga - kompiutering
ir branduolio magnetinio rezonanso tomografija, angiografija, atnaujinta rentgeno
diagnostikos skyriy, echoskopijy bei endoskopijy tarnyba, hemodializés bei hemofiltracijos
jrangg, akredituota laboratorinés medicinos baze. Siuolaikinémis technologijomis atlickamas
jvairiapusis histologiniy, citologiniy tyrimy spektras, vézio Zymeny diagnostika. Siauliy
ligoninés stacionare per metus gydoma apie 45 tiikst. ligoniy. Siauliy ligoniné yra gydytojy ir
slaugos specialisty rengimo bazé (V3] Respublikinés Siauliy ligoninés informacija).

Siauliy ligoniné vykdo kokybés politika, kurios tikslas kiekvienam pacientui teikti
kokybiskas paslaugas. Siekiant $iy tiksly, ligoninés vadovybé¢ iSkelia vizijg, misijg bei tikslus.

V3I Respublikinés Siauliy ligoninés vizija: ilikti prestiZine ligonine, teikiandia sveikatos

priezilros paslaugas pagal Tarptautiniy ir Europos standarty reikalavimus bei Pasaulio
sveikatos organizacijos rekomendacijas, teikiant paZangiausias, moksliSkai pagjstas
medicinos technologijas ir vaistus.

Ligoninés misija: teikti kokybiskas, saugias, pricinamas savalaikes sveikatos prieziliros

paslaugas, jstaigos veiklos licencijoje nurodytose srityse.

Strateginiai tikslai:

o teikti kvalifikuotas, kokybiskas sveikatos prieziliros paslaugas, atitinkancias
reglamentuojanciy teisés akty reikalavimus.

e Siekti optimaliy diagnostikos, gydymo ir prevencijos rezultaty, atitinkan¢iy pacienty
ir visuomenés poreikius, keliant personalo kvalifikacijg ir diegant naujas medicinines
technologijas.

e Siekti tapti naujagimiams palankia ligonine.
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e UZztikrinti pacienty ir personalo saugumag ir sveikata bei nekenkti aplinkai.
e Didinti ligoninés veiklos apimtis, optimizuojant stacionariy lovy skaiciy.

e Nuolat gerinti visuoting kokybés vadybg bei komandinj darba.

V§] Respublikinés Siauliy ligoninés vadovybé uztikrina, kad kokybés vadybos
sistema atitinka ketinimus, nurodytus vizijoje, misijoje ir strateginiuose tiksluose. Ligoninés
KVS atitinka standarte LST EN ISO 900/: 2008 (kokybés vadybos sistema) nustatytus
reikalavimus, ji nuolat gerinama, kad buty uztikrinamas tinkamas rezultatyvumas. Kartg per
metus, perziiirima kokybés politika ir tikslai (V] Respublikinés Siauliy ligoninés

informacija).

2.2.1. V5] Respublikinés Siauliy ligoninés paslaugy teikimo sistema

Moksliniuose Saltiniuose teigiama, kad paslaugy teikéjams suvokti marketingo
subtilybes sunkiau nei prekés ar paslaugos gamintojams. DaZznai manoma, kad pakanka
sukurti marketingo taryba ir suburti puikius Sios srities specialistus, taciau reiau
prisimenama, koks svarbus teikiant paslauga kiekvieno darbuotojo patirties indélis. Todél,
pasak J. Lendrevie ir D. Lindon (1997), paslaugy maketingas reikalauja pakeisti didziausios
personalo dalies (turétume paZzyméti ne tik vykdytojy, bet ir vadovy) mentaliteta. Vadovybé
turéty rupintis, kad personalas suvokty paslaugy marketingo esme ir jsisavinty jo ypatumus
(L. Bagdoniené, R. Hopeniené, 2004).

V5] Respublikinés Siauliy ligoninés direktorius P. Simaviéius (2009), teigia, jog $iuo
metu kardinaliai pakitusi ligoninés infrastruktiira i§ esmés buvo poveikis ir jstaigos
personalui. Keisti mastysena, tobulinti sugebéjimus ir galimybes, jgyti Zziniy, jvaldyti
technologijas yra visy medicinos darbuotojy ir medicinos technikos specialisty darbo
prioritetas. Kaip niekur kitur, Siauliy ligoninéje aktualus teiginys — mokytis visa gyvenima.
Anot Petro Simaviciaus (2009), sparciai daugéjancios pacientams teikiamos paslaugos daro
jtaka ir mediky galimybéms: tobuléjant jy kvalifikacijai — geréja ir profesiné saviraiska.
Akivaizdis slaugytojy darbo pokyc€iai dél naujy medicinos technologijy. Daug slaugos
specialisty tesia studijas aukStosiose mokyklose bei universitetuose, mokosi vadybos,
koncentruojamas démesys reabilitacijos studijoms. Ligoninei dirbant rinkos ekonomikos
salygomis, skyriy slaugos administratorés, jsigijusios arba siekiancios universitetinio

i§silavinimo, turi galimybe pritaikyti Siuolaikinés medicinos vadybos Zinias.
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Taigi, Siauliy ligoninés personalas stengiasi dométis naujovémis bei tobuléti vien tam,
kad pacientai jaustysi gave pacig kvalifikuoCiausig pagalbg. DidZiausias indélis j Sias
pastangas, darbo autorés nuomone, jdétas ligoninés direktoriaus, kurio pozitris $iuo klausimu
yra tvirtai iSsakytas ir aiSkus. Taciau, ne maziau svarbus ir paciy darbuotojy indélis, nes kaip
teigé interviu metu A. Samiené, Visi apmokymai bei kvalifikacijos kélimas yra darbuotojy
reikalas. Ligoniné visiSkai nesiki$a ] mokymus, nors, zinoma, nori, kad darbuotojai dalyvauty
kursuose, seminaruose, kad bity kvalifikuoti, taCiau, tai néra privaloma. Kiekvienas
darbuotojas sprendzia, ar jis nori lankyti kursus ar ne. A. Simaviciené ir 1. Gabrielaityté-
Séavinskien¢ taip pat pateikia panasius faktus. Jos teigia, kad licencija reikalauja, jog
sveikatinimo jstaigy darbuotojai per 5 metus iSklausyty kursus, tam tikrg valandy skaiéiy,
taCiau geri specialistai, norintys, kad pacientai gauty gero, kvalifikuoto specialisto paslaugas,
neapsiriboja ties nustatytais kursais. V. VilCinskiené, pateiké iSsamesne informacija apie
kursus. Ji teigia, jog gydytojo profesinés kvalifikacijos privalomojo tobulinimosi trukmé — ne
maziau kaip po 120 val. kas penkeri metai, slaugos darbuotojy — ne maziau kaip po 60 val.
kas penkeri metai. Ligoninés specialistams neprivalomi jokie papildomi Kkursai, ta¢iau tarp
mediky jauciama didelé konkurencija, dél to jie patys savo noru visur dalyvauja, norédami
patobuléti. Kas myli savo darbg ir yra suinteresuoti sveikatinimo paslaugas teikti kokybiskai,
visuomet kelia savo kvalifikacijag. Anot A. Simavicienés, visi noriai vaZiuoja j seminarus,
kursai vyksta net ir savaitgaliais, specialistai aukoja savo laisvadienius, vaziuoja j kursus uz
savo pinigus tam, kad pasikelty savo kvalifikacijg ir galéty teikti kokybiskas paslaugas.

Siauliy ligoninés direktorius P. Simavi¢ius (2009) tikisi, kad visuomené labai vertina
siandienos realybe dél to, kad ligoninés specialistai nuolat kelia kvalifikacija ir dar savo
iniciatyva. Specialistai stazuojasi garsiausiose Europos klinikose. Siauliy apskrities ligoniné
vertina dalykinius ir biciuliSkus ry$ius su Jungtiniy Amerikos Valstijy, Prancizijos,
Norvegijos, Danijos, Airijos ir kity $aliy medikais. Sis bendradarbiavimas padeda palaikyti
draugiskus santykius su uZsienio ligoniniy medikais, pasidalinti jgyta patirtimi. Sis rysys
plecia pacienty akiratj ne tik Lietuvoje, bet ir uZsienio Salyse. Laikui bégant, tai gali iSplétoti
medicininj turizma, kuris po truputj jau pleciasi Lietuvoje.

Apibendrinant paslaugy teikima V3] Respublikingje Siauliy ligoniné, galima teigti,
jog paslaugy teikimo sistemos elemantais, pateiktais mokslinéje literatiiroje, ligoniné puikiai
vadovaujasi, nes deda visas pastangas, kad vartotojy poreikiai biity patenkinti maksimaliai.
Kuomet sveikatinimo paslaugas teikiantys darbuotojai turi auksta kvalifikacijos laipsnj, jdeda
didelj jdirb; j savo darbo nasumg, gali suteiti tokias paslaugas, kuriy tikisi pacientas. Jei

pacientui paslaugos suteikimas neatitiks norimy pageidavimy, jis rinksis kitg jstaiga, kurioje
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gaus, tai ko jis tikisi. D¢l Sios priezasties paslaugy organizacija privalo issiaiskinti, kokie
pagrindiniai paciento poreikiai bei stengtis juos patenkti, kad nesumazéty klienty skaicius
ligoniningje ir, kad pacientas nepasirinty, kitos vieSosios ar privaciosios sveikatinimo

istaigos.

2.2.2. Kokybés uZtikrinimas teikiant viesasias sveikatinimo paslaugas Siauliy ligoninéje

Norint sékmingai dominuoti rinkoje, paslaugy kokybé¢ ir vartotojy poreikiy tenkinimas
turi bati pagrindinis Siuolaikinés asmens sveikatos priezitiros paslaugy vertinimo kriterijus.
Kuriantis privac¢ioms struktiroms sveikatos priezitiros sektoriuje bei atsiradus konkurencijai
tarp jy centry, labai svarbu, kad teikiamos paslaugos biity kokybiskos, t.y. tenkinty sveikatos
priezitros paslaugy vartotojy poreikius bei likes¢ius. 2004 metais buvo atliktas tyrimas apie
Siauliy apskrities gyventojy nuomone, kaip jie vertina sveikatos prieziiros pricinamuma.
Siauliy miesto gyvenojy nuomoné apie sveikatos priezidiros kokybe buvo jvertinta palankiai
(R Rezgien¢, 2009).

Tyrimo rezultatai rodo, jog du trecdaliai (78,2 %) respondenty pazymi, kad pasiekti
sveikatos prieziliros jstaiga yra lengva ir tai nesukelia papildomy problemy. Neigiamai §iuo
klausimu atsiliepé tik rajonuose gyvenantys pacientai, kuriems atvykti j sveikatinimo jstaiga
yra sudétingiau. Informacijg apie sveikatos pieziiiros jstaigas, jy darbo laikg taip pat vertina
teigiamai du trecdaliai respondenty (66,9 %). Dauguma respondenty tvirtina, kad
sveikatinimo jstaigy patalpos jaukios, patogios, taCiau kritiSkai vertina laukiamyjy patalpy
aplinkg. Atlikti tyrimai rodo, jog vyresniojo amZiaus pacientai prasc¢iau vertina registratliros
darbg, informacijos apie paslaugas pateikimg, tuo tarpu jaunesnio amziaus pacientai tai
vertina palankiau (R. Rezgieng, 2009).

Pacienty nuomoné apie teikiamas sveikatos prieZiliros paslaugas yra itin vertinga
sveikatos priezitiros kokybei gerinti. Norint sékmingai dominuoti rinkoje, paslaugy teikéjai
privalo adekvaciai reaguoti j vartotojy lukesCius, jy nuomong¢ apie sveikatos prieziiirg.
Siandien sveikatos prieziiiros teikiamy paslaugy kokybés analizé, remiantis tik medicines
personalo profesinés kvalifikacijos vertinimu ar statistiniais gyventojy sveikatos rodikliais,
nebéra visaverté. Tuo tarpu pacienty nuomoné apie teikiamas paslaugas tampa neatsiejama
kokybés vertinimo dalimi ir gali padéti nustatyti silpngsias sveikatos priezidiros grandis.

Aktyvus pacienty dalyvavimas sveikatos prieziliros procese, jy bendradarbiavimas su
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medicinos personalu yra tiesiogiai susijes su lukes¢iy, poreikiy ir gaunamy paslaugy atitikimu
(HP. Jung, M. Wensing, R. Grol, 1997).

Kaip teigia, A. Simavi¢iené interviu metu, vieSosios jstaigos, kurios teikia
sveikatinimo paslaugas neiSvengiamai keiciasi, tobuléja, nes mediky profesija yra tokia, kur
negalima sustoti vietoje. Siandiena, medicininé pazanga didelé, metai i§ mety, medicinos
technologijos kinta, atsiranda nauja jranga, dél to neiSvengiamai reikia keistis ir tobuléti.
Gydymo jstaigos visada perka naujg aparatirg ir atsinaujina, gydytojai vaziuoja j tarptautines
konferencijas, dalyvauja jvairiuose kursuose. Ligoniné atsinaujina ne tik specialisty atzvilgiu,
bet ir atsinaujina paslaugy teikimo aplinka. Renovuojami skyriai, pleciasi gydymo jstaigy
patalpos. Visa tai, bendrame kontekste, sukuria kokybiskas paslaugas, patogesnj paslaugy
prieinamuma bei teigiama modernios sveikatinimo organizacijos jvaizdj.

V5] Respubliking Siauliy ligoniné gerina ne tik gydytojy kvalifikacijos laipsnius, bet
ir didelj démes;j teikia aplinkai, jaukumui bei, zinoma, technologijy naujovéms. Ligoniné
sickia buti prestizine ne tik kompetetingy darbuotojy déka, bet ir tobulindama technika bei

paslaugy prieinamumg.
V3] Respublikinés Siauliy ligoninés jgyvendinti projektai

Darbo autorés nuomone, ne maziau svarbus paslaugy kokybés rodiklio gerinimui yra
vykdomi ligoninés projektai, kurie visapusiSkai pagerina tiek paciy paslaugy kokybe, tiek jy
prieinamuma bei jaukuma.

Taigi, V3] Respublikin¢ Siauliy ligoniné¢ vykdo Lietuvos sveikatos programa.
Kiekviename Lietuvos regione yra konkrelios uZduotys. Remiantis Siauliy regiono
demografiniais rodikliais ir susirgimy struktiira, galima prognozuoti, kad sveikatos paslaugy
poreikis didés. Todél ir ligoninés veiklos kryptis — didinti specializuoty stacionariniy ir
ambulatoriniy paslaugy apimtj, plétoti ligy prevencija (V3] Respublikinés Siauliy ligoninés
infoemacija).

Kaip teigia P. Simavi&iaus (2009), V5] Respublikiné¢ Siauliy ligoniné jvykdé ir vykdo
keleta labai svarbiy projekty Salies mastu. Vienas i§ jau jvykdyty projekty: Ligoninés
restruktiirizavimo projektas, kuris susidéjo 1§ dviejy etapy.

v Pirmojo etapo (2003 - 2005 m.) pagrindinés uzduotys — energijos taupymo programa,
onkochirurgijos perprofiliavimas, ambulatoriniy paslaugy plétra, invazinés kardiologijos
plétra, Chirurgijos korpuso operacinio bloko rekonstravimas, dermatovenerologijos ir

terapijos pertvarkymas, materialinés bazés stiprinimas.
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v Antrasis etapas (2006 - 2010 m.) — Moters ir vaiko klinikoje jvedamas eksploatacijos,
onkologijos, radioterapijos, ambulatorinés ir stacionarinés reabilitacijos vystymas, patalpy
rekonstrukcija, materialinés bazés stiprinimas. Siekiant Siy tiksly jgyvendinta svarbiy,
ligoninés lygmenj i§ esmés pakeitusiy projekty (Petras Simavicius, 2009).

Sie projektai sékmingai jgyvendinti ir jau §iuo metu jaudiama §iy projekty nauda
SiaulieCiams bei aplininiams rajonams. Vykdant projektus geréja paslaugy prieinamumas bei
kokybé. Naujai jrengtos patalpos vilioja ne tik aplininius gyventojus, bet ir zilirint ] ateitj,
taikant pozicionavimo elementys, t.y. kuriant teigiamg institucijos jvaizdj pacienty mintyse,
lemia pacienty gauséjimg i$ tolimesniy rajony ar net Saliy. Trumpai aptarus projektus, galime
paanalizuoti ir gautus rezultatus.

2008 m. kova baigtas Radioterapijos modernizavimo projektas. Onkologijos klinikoje
sumontuota viena i§ moderniausiy S$alyje radioterapijos jranga — linijinis greitintuvas,
kompiuteriné spindulinio gydymo planavimo sistema, dozimetrijos prietaisai, rySiy bei
apsaugos priemonés. D¢l §iy technologijy ir specialisty pasirengimo Siauliy ligoniné tampa
vienu i$ trijy onkologijos centry Lietuvoje (V3] Respublikinés Siauliy ligoninés informacija).
Sio projekto déka, Siauliy ligoniné gali konkuruoti rinkoje su kitomis, dvejomis ligoninémis,
kurios jau turi $ig jrangg. Pleciantis paslaugy pasiilai, did¢ja ir pacienty kiekis ligoninéje.

2009 metais baigtas jgyvendinti Moters ir vaiko klinikos projektas, kuris yra vienas i§
ry$kiausiy pastaryjy mety Siauliy regiono pasiekimy. Klinikos samatiné verté - 87 min. lity.
16 tikstanciy kvadratiniy metry ploto klinikoje jau teikiama visa pagalba vaikams ir
moterims — jrengtos modernios gimdyklos, operacinés, reanimacijos-intensyviosios terapijos,
akuSerijos, néStumo patologijos, ginekologijos, onkoginekologijos, motery konsultacijy
skyriai. Antrasis svarbus klinikos profilis — vaiky ligy gydymas, vaiky chirurgija,
trumatologija, ortopedija, vaiky reanimacija, visa biitina Siuolaikiné diagnostika, visy profiliy
dienos stacionarai (V3] Respublikinés Siauliy ligoninés informacija). Sis projektas bene
labiausiai pasisekes, didelio masto projektas. Jo déka ligoniné praplété paslaugy jvairove.
Paslaugos teikiamos naujai jrengtose patalpose, kuriose pacientai jauciasi jaukiai ir patogiai.
Idiegta nauja technika palengvina mediky darbg bei kuria teigiamg sveikatinimo paslaugy
jvaizdj. Tokio masto projektai, Siauliy ligoninei leidZia tvirtai laikytis rinkoje, kadangi tokio

auksto lygmens paslaugy, Siaulés Lietuvoje, daugiau néra.
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Siuo metu vykdomi V3] Respublikinés Siauliy ligoninés projektai

1) Traumatologinés pagalbos infrastruktiros ir kokybés gerinimas VS]
Respublikinéje Siauliq ligoninéje.

Si projekta finansuoja Europos regioninés plétros fondas ir Lietuvos Respublikos
valstybés biudZetas. Jgyvendinant projekta bus siekiama, kad Siauliy ligoniné atitikty
regioninio traumy centro reikalavimus. Planuojami rezultatai: kapitaliSkai suremontuotos
Chirurginés reanimacijos ir intensyvios terapijos skyriaus patalpos (apie 431 kv.m), isigyta
skyriui reikalinga medicininé jranga ir medicininiai baldai (V§] Respublikinés Siauliy
ligoninés informacija). Sio projekto déka, bus pagerinta traumatologinés pagalbos paslaugy
kokybé bei infrastruktiira. To pasekoje pacientai turés galimybe gauti paslaugas, kurios atitiks
regioninio traumy centro reikalavimus. Patalpy atnaujinimas sukurs teigiama paslaugy jvaizdj
bei jaukumg, nauja aparatiira palengvins gydytojy darba, o pacientai galés gauti
kokybiskesnes paslaugas. Sio projekto déka, pacientams nebereikés ieSkoti alternatyviy
paslaugy, nes bus pagerinta paslaugy kokybe.

2) Stacionariy paslaugy optimizavimas V5] Respublikinéje Siauliy ligoninéje.

Projekta finansavo Europos regioninés plétros fondas ir Lietuvos Respublikos
valstybés biudZetas. Numatoma projekto pabaiga — 2011 m. gruodzio 31d. (VSI
Respublikinés Siauliy ligoninés informacija). Taigi, $iomis dienomis uZzbaigtas projektas
pagerino sglygas chirurgijos skyriuje. Projekto metu buvo jsigyta paslaugoms teikti reikalinga
jranga. ISplétus dienos chirurgijos paslaugy infrastruktiirg, pageréjo Siy paslaugy kokybé ir
prieinamumas, o tai sukiré teigiamg sveikatinimo paslaugy jvaizdj pacienty pozitiriu. To
pasekoje, tikimasi, jog pacientai nebesirinks kity $alies miesty ligoniniy, o naudosis Siauliy
ligoninés teikiamomis paslaugomis, d¢l jaukesnés aplinkos, naujos aparatiiros bei lengvesnio
pricinamumo. Sie faktai, leis Siauliy ligoninei, konkuruoti su didZiausiomis Salies
ligoninémis.

3) Energijos naudojimo efektyvumo didinimas Siauliy apskrities ligoninés II
Terapijos korpuse.

Projekta finansuoja Europos Sajungos Sanglaudos fondas ir Lietuvos Respublikos
valstybés biudzetas. Tikslas — renovavus pastato iSorines atitvaras ir energetikos sistemag
pagerinti jy energetines charakteristikas ir sumazinti suvartojamos energijos sgnaudas. Tuo
paciu bus pasiektas ekonominis efektas — sumazintos jstaigos islaidos, skirtos suvartotos
energijos kaStams padengti, pagerés pastato eksploataciné buklé — pailgés pastato ir jo

konstrukecijy, inzineriniy sistemy tarnavimo laikas bei verté, atkurtas estetinis pastato vaizdas
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(VS] Respublikinés Siauliy ligoninés informacija). Pagerés paslaugy prieinamumas, o
sutaupius papildomai 1éSy bus galima, kurti naujus projektus kurie, padés modernizuoti kitg
sveikatinimo paslaugy sferg, kas labai aktualu teikiant sveikatinimo paslaugas.

Apibendrinant galima teigti, jog ivyke bei vykdomi projektai suteikia didel¢ nauda
ligoninés pacientams, kadangi vykdant projektus riipinamasi ne tik nauja jranga,
technologijomis, bet kartu ir stengiamasi sukurti jaukumg, patogumg, taip pat sutaupyti
energijos tam, kad IéSas biity galima panaudoti kilnesniems tikslams, naujiems projektams,
kurie dar labiau pagerinty paslaugy kokybe bei jy prieinamuma. Vykdant projektus, Siauliy
ligoniné kelia ne tik paslaugy kokybe, bet tuo paciu gerina ligoninés jvaizdj bei stengiasi
neatsilikti nuo didziyjy Lietuvos miesty ligoniniy. ISlaikant auksta paslaugy kokybés jvaizdj,
ligonine gali lygiuotis su auks$ciausio lygo sveikatinimo paslaugas teikian¢iomis vieSosiomis
institucijomis, to pasekoje pritraukdama dar didesnj pacienty skai¢iy, kas labai svarbu

Siandieninéje rinkoje.

2.2.3. Rinkos segmentai ir tikslinés rinkos parinkimas V5] Respublikinéje Siauliy
ligoninéje

I$nagrinéjus moksling literatiirg i$siaiskinome, jog segmentavimas — tai  rinkos
suskirstymas j atskiras identifikuojamas dalis. Sis procesas padeda i$skirstyti paslaugos
gavéjus | tam tikras rinkos dalis, pagal kurias jmoné gali apimti tiksling rinkg. Darbo autorés
nuomone, ligonine, vykdydama rinkos segmentacijg, nesiremia tiesioginiais segmentacijos
elementais, tiesiog tai vyksta savaime, tai iSsiaiSkinsime atlikdami tyrima.

Pirminis segmentacijos procesas — rinkos apibréstis. Sis elementas nurodo, jog
organizacija norédama pasiekti geriausiy rezultaty turi taikytis j tiksling rinka, 1§ kurios bus
galima pasiekti geriausio rezultato. Kaip teigia A. Samiené, tiksliné Siauliy ligoninés rinka —
Siauliai, Akmené, Joniskis, Radviligkis, Pakruojis. I3 &y rajony privaloma aptarnauti
pacientus, tagiau atvyke i§ kity rajony, taip pat priimami. Sumazéjus rajoniniy ligoniy, Siauliy
ligoninés tiksliné rinka prasiplété, taCiau tai vyko naturaliai, savaime, o ne remiantis
rinkodaros principais.

Antrasis procesas — segmenty iSskyrimas. Siame procese iSskiriami ligoninés
segmentai. Kadangi ligoniné turi pakankamai daug filialy, pagal juos galima iSskirstyti
pacientus. Tai buty pagal demografinius rodiklius ( lytis, amzius, pajamas, Seiminé padétis ir

kt.). Kiekviename ligoninés padalinyje palatos yra suskirtytos taip, kad kiekvienoje i$ jy
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nebiity ly¢iy priesingybés. Jei guli moterys, tai tik moterys. Sio segmento déka, kiekvienas
pacientas savo aplinkoje gali jaustis patogiai. Taip pat ligoniai i$skiriami pagal amziaus
grupes. Naujai atidarytoje Mamos ir vaiko klinikoje sveikatinimo paslaugomis naudojasi
mamos su mazameciais vaikais NUO naujagimiy iki 18 mety, priklausomai nuo to, kokiame
skyriuje vyksta gydymas. Tuo tarpu centriniame filiale gydosi pacientai nuo 18 mety iki
Vyriausiyjy.

Dar vienas i§ segmenty elementy — psichologiniai ir psichografiniai segmentai
(charakterio bruozus ir modeliuojant gyvenimo stilius). Pagal Siuos segmentus ligoniné
igskiria pacientus, turin¢ius tam tikra psiching negalia. Sis segmentavimas vykdomas tam,
kad bty apsaugoti aplinkiniai pacientai. Sis padalinys yra atskirame ligoninés filiale. Dar
vienas atskiras filialas — Tuberkuliozés ir plau¢iy ligy skyrius. Sis padalinys taip pat atskirtas
nuo kity ligoninés kliniky, kad nekelty pavojaus aplinkiniams. Kaip teigia A. Simaviciené,
skyriai skirstomi pagal profilius. Kaip pavyzdj, analizuokime reabilitacijos centra. Sioje
srityje profiliy yra daug, taciau Respublikiné Siauliy ligoniné dirba su dviem profiliais, tai
atramos sutrikimus turin€iais pacientais ir nervy sistemos ligoniais. Tai yra labai platiis
profiliai, todél Siauliy ligoniné ateityje neakredituoja teikti daugiau profiliy, nes ligoninei ir
taip pakanka pacienty i§ $iy dviejy profiliy. Kaip teigia A. Simaviiené, segmentavimas
vyksta daugiau natiiraliai. Isamesné Siauliy ligoninés kliniky segmentacija pateikta 5

lenteléje.
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5 lentelé. Siauliy ligoninés skyriy segmentavimas.

Klinikos
pavadinimas:

SEGMENTACIJA

1. Vidaus ligy klinika

Bendrosios terapijos skyrius; | kardiologijos skyrius; Il kardiologijos skyrius;
Kardiologinés reanimacijos ir intensyviosios terapijos skyrius;
Gastroenterologijos skyrius; Radiologijos- endoskopijy skyrius; Neurologijos
skyrius; Fizinés medicinos ir reabilitacijos skyrius; Suaugusiyjy
psichoterapijos skyrius; Klinikinés fiziologijos skyrius; Nefrologijos skyrius;
Suaugusiyjy infekcijy skyrius; Klinikiné diagnostikos laboratorija; Patologinés
anatomijos skyrius.

2.Chirurgija

Anesteziologijos- operaciniy skyrius; Chirurginés reanimacijos ir
intensyviosios terapijos skyrius; Vaiky reanimacijos skyrius; Vaiky chirurgijos
skyrius; | chirurgijos skyrius; Il chirurgijos skyrius; Neurochirurgijos skyrius;
Traumatologijos skyrius; Urologijos skyrius; Plastinés- rekonstrukcinés
chirurgijos skyrius;LOR skyrius; Akiy ligy skyrius.

3. Ambulatorinés
reabilitacijos centras

Respublikinés Siauliy ligoninés Ambulatorinés reabilitacijos centras
akredituotas teikti ambulatoring reabilitacija neurologijos ir judamojo aparato
ligomis sergantiems suaugusiems asmenims ir vaikams.

4. Reabilitacijos
skyrius

Respublikinés Siauliy ligoninés Reabilitacijos skyrius teikia II A lygio
stacionarinés medicininés reabilitacijos gydymo paslaugas sergantiems nervy
sistemos ir judamojo-atramos aparato ligomis.

5. Kraujo bankas

Respublikinés Siauliy ligoninés padalinys, laikantis ir skirstantis krauja bei
kraujo komponentus, atliekantis kraujo ir jo komponenty suderinamumo
tyrimus, organizuojantis transfuzing veikla, apriipinantis ligonine saugiu
krauju, jo komponentais bei preparatais.

6. Moters ir vaiko
klinika

AkusSerijos skyrius; Akuserijos-Néstumo patologijos skyrius; Ginekologijos
skyrius; Motery konsultacijy skyrius; Operacijy ir intensyviojo gydymo
skyrius; Naujagymiy ir naujagymiy reanimacijos skyrius; Naujagymiy
intensyviosios terapijos postas.

7. Moters ir vaiko
klinika (Vaiky ligy
skyriai)

Vaiky konsultacijy poliklinika; Vaiky chirurgijos, traumatologijos ir
ortopedijos centras; Vaiky reanimacijos ir intensyviosios terapijos skyrius;
Priémimo, skubiosios diagnostikos ir ntensyviosios slaugos skyrius; Vaiky ligy
skyrius; Vaiky infekcijy skyrius; Vaiky psichiatrijos skyrius;

8. Onkologijos klinika

Konsultacijy poliklinika; Skausmo klinika: radioterapijos skyrius; plastinés
rekonstukcinés chirurgijos skyrius; Chemoterapijos skyrius.

9. Odos ir veneros ligy
centras

Klinikos tikslas — sumazinti sergamumg niezais, utélétumu, kitomis
uzkre¢iamomis odos ligomis ir mazinti lytiSkai plintanciy infekcijy plitima bei
su jomis susijusias pasekmes, tuo pa¢iu mazinant ZIV plitimo galimybe.

10. Konsultacijy
poliklinika

Respublikinés Siauliy ligoninés Konsultacijy poliklinika yra Siauliy ligoninés
padalinys, teikiantis II ir III lygio ambulatoring konsultacing pagalba ne tik
Siauliy miesto, bet ir viso regiono bei Salies gyventojams.

11. Hospitaliniy
infekciju kontrolés
tarnyba

Respublikinés Siauliy ligoninés Infekcijy kontrolés skyrius atlieka visy
ligoninés kliniky, padaliniy higieninés buiklés jvertinima, nustato ir
kontroliuoja priesepideminio rezimo bei higieniniy reikalavimy vykdyma
skyriuose. Planuoja tikslinius higieninius ir epidemiologinius tyrimus.

12. Filialai

Viesosios jstaigos Respublikinés Siauliy ligoninés filialas Tuberkuliozés ir
plauciy ligy ligoniné; VieSosios jstaigos Respublikinés Siauliy ligoninés
filialas Psichiatrijos ligoniné.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis V3] Respublikinés ligoninés informacija.
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V3] Respubliking Siauliy ligoniné turi 11 kliniky bei 2 filialus. Visos klinikos yra
suskirstytos | segmentus pagal ligy tipg, sveikatos biikle, amziy, lyt; ir kt. Segmentacija
prasideda nuo ligos tipo, baigiant ligos sunkumo jvertinimu bei nukreipiamu j atitinkamag
dalinj.

Apibendrinant lentele, galima teigti, jog ligoniné netiesiogiai, tac¢iau vykdo
segmentacijos procesus, bet labiau orientuojasi j klienty poreikius bei patogy paslaugy
prieinamuma, kadangi pagal ligy tipa pacientai skirstomi j tam tikrus skyrius. Nustacius ligos
tipg parenkama klinika ne tik pagal ligos tipa, bet ir pagal amziy bei lyt].

Treciasis procesas - Marketingo strategijos rengimas (L. Bagdoniené, R.
Hopeniené, 2004). Rengiant marketingo strategija butina laikytis tam tikry elementy, kurie
padeda jsitvirtinti rinkoje. Siame etape organizacija turi priimti sprendimus dél strategijos
tipo, pozicionavimo ir marketingo komplekso. Siam procesui Siauliy ligoniné skiria didelj
démesj, nes vienas i§ pagrindiniy ligoninés tiksly yra pozicionavimas. Pagrindiniai
pozicionavimo elementai — gero jvaizdzio sukirimas apie organizacija. Tam vaizdiniui
sukurti biitinas organizacijos patikimumas, lankstumas, tikrumas, fizinis akivaizdumas ir kt.
Organizacijos patikimumas biidingas beveik visoms organizacijoms, tuo tarpu lankstumas yra
savitas elementas. Siauliy ligoniné stengiasi jgyvendinti kiekvieno paciento norus asmeniskai,
visuomet maloniai priimdama savo klientg bei suteikdama geriausias salygas gydymuisi. Sio
tikslo siekdama gerina paslaugy kokybe, idiegdama naujausias technologijas, personalo
darbuotojams keliant kvalifikacija.

Dar vienas pozicionavimo elementy — tikrumas — svarbus sveikatos prieZidiros
paslaugy teik¢jams. Kuo didesnis vartotojy nepasitenkinimas ir nepasitikéjimas vieSosiomis
sveikatos prieZiliros paslaugomis, tuo didesnj pranasumag tikrumas suteikia privacioms
klinikoms. Kadangi Siauliy Respublikiné ligoning yra Il ir 1l lygmens gydymo jstaiga,
tiesiogiai su Siuo elementu nesusiduria, kadangi konkurenty nedaug, ji dominuoja rinkoje.
Kaip teigé A. Samiené interviu metu, poky¢iy marketingo atzvilgiu ligonin¢je nesijaucia, tik
ganétinai intensyviai besikuriant priva¢ioms organizacijoms, Sveikatos apsaugos ministerija
sugrieztino licencijy dokumentacijg, ko anks¢iau nebuvo. Konkurencijos tarp vieSyjy
institucijy, kurios teikia sveikatinimo paslaugas, ir privaciy nesijaucia, taciau atsipalaiduoti
negalima, nes privacios jmonés vis labiau pleciasi ir gerina paslaugy prieinamuma bei plecia
paslaugy spektra. Vienintele alternatyva, kurig jvardijo A. Simaviciené — Senojo boksto
Klinika. ] Sig klinikg vis daugiau atvyksta specialisty i§ Vilniaus, tai galblit pirminé
alternatyva, kuri pradés konkurencijos era Siauliuose, tarp privaciy bei viesujy sveikatinimo
paslaugas teikianciy institucijy.
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Kitas pozicionavimo elementas — empatija. Empatija akcentuoja, kad savo veikloje
stengiasi suvokti kiekvieno vartotojo skirtumus, aplinkg, kurioje jis gyvena ar dirba, ir pan.
Siuo elementu tiesiogiai vadovaujasi ir Siauliy ligoniné, kadangi segmentuodama savo
klinikas atitinkamai parenka ir ligoniams palankiausias gydymo paslaugas pagal paskitis.

Paskutinis elementas — fizinis akivaizdumas. Tai visos materialios komunikacijos
priemonés (bukletai, vizitinés kortelés), fiziné aplinka, kurioje teikiama paslauga, kaina,
garantijos, kurios turéty uztikrinti pageidaujama paslaugos jvaizdj. Sias priemones sékmingai
naudoja ir V§] Respublikiné Siauliy ligoniné. Ligonin¢ platina lankstinukus, raso knygas bei
tobulina savo internetinj tiklalapj. Jis labai iSsamus ir patogus kiekvienam vartotojui.
Internetingje svetainéje galima rasti visg informacijg apie visas ligoninés klinikas, padalinius.
Taip pat yra galimybé uZsiregistruoti pas norimg gydytoja bei uzduoti norimus klausimus.
Placiau Sis elementas aptariamas komunikacijos skyriuje.

Apibendrinant galima teigti, jog privacioms sveikatinimo jstaigoms pleciantis
Lietuvoje, Siauliy ligoniné marketingo atzvilgiu ryskiy pozymiy nepajuto. Siai sferai néra
skiriamas papildomas démesys. Rinkodara ligoninéje vystoma daugiau savaime, norit, kad
pacientai gauty kokybiSkas paslaugas, kad bty priimti kvalifikuoty specialisty. Ligoniné
norédama dominuoti rinkoje kaip lyderé atnaujina patalpas, technikg ir kt., nesiremdama
rinkodaros elementais. Tai vystoma todé¢l, kad sveikatinimo paslaugy sferoje, nei viena
Jstaiga negali stoveéti vietoje, ji turi tobuléti, pirkti nauja technika, kelti kokybeés kartelg, nes

tai sritis, kur tobulé¢jama tam, kad islikty sveika visuomené.

2.2.4. Siauliy Ligoninés paslaugy kaina ir kainodara

Siandieninéje visuomenéje sveikatos paslaugy kainai skiriamas didelis démesys,
kadangi paslaugos vartotojas, sumokéjes tam tikrg suma uz paslaugg, tikisi susilaukti ir kaing
atitinkancio aptarnavimo lygio. Lietuvos kainodaros specialistai nesnaudzia. Norédami
dominuoti rinkoje Europos mastu, pakeité kainy dominavimg rinkoje. Kaip teigia A.
Valentas, D. Andrijauskaité, neseniai pasikeitusi sveikatos paslaugy kainodara suteiks
pacientams galimybes gydytis kitose ES Salyse mokant mazesnj skirtumg tarp paslaugy
tkainio Lietuvoje ir kitose Salyse. Lietuvai toks kainodaros sistemos pakeitimas biitinas,
norint konkuruoti su ES Salimis, teikiant asmens sveikatos priezitiros paslaugas bei siekiant
ivesti papildomajj savanoriskaji draudima.

Kaip teigia, V. Vil¢inskiené , ligoniné yra vieSoji jstaiga, kurios steigéjas sveikatos

apsaugos ministerija (SAM), finansuojama 1§ Privalomojo sveikatos dreaudimo fondo 1¢Sy
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(PSDF). Su teritorinémis ligoniy kasomis (TLK) kiekvienais metais yra sudaromos sutartys
dél asmens sveikatos prieziiiros paslaugy teikimo ir Siy paslaugy apmokéjimo. Sutartyse
numatoma paslaugy nomenklatiira ir sutartinés 1¢Sos. Uz suteiktas virSsutartines paslaugas
neapmokama (atskirais atvejais, jei TLK turi rezervo, gali buti dalinai apmokamos suteiktos
virSsutartinés ambulatorinés paslaugos). Ligoniné eile mety jvykdo ir virSija sutartinius
jsipareigojimus su TLK. Bazines kainas uz teikiamas sveikatos priezitiros paslaugas nustato
SAM ir jos yra vienodos visoms sveikatos prieziiiros jstaigoms.Visos sveikatos priezitiros
paslaugos, jeigu pacientas yra draustas privalomuoju sveikatos draudimu, yra nemokamos.
Jeigu pacientas yra nedraustas arba neturi pirminés sveikatos priezitiros gydytojo siuntimo,
arba kreipiasi dél planiniy paslaugy suteikimo anks¢iau nei jraSyti j eile, medicininés
paslaugos yra mokamos (iSskyrus biitingja pagalba). Kainos uz mokamas medicinines
paslaugas taip pat nustatytos SAM. Ligoninéje yra teikiamos ir mokamos nemedicininés
paslaugos, kuriy kainos nustatomos generalinio direktoriaus jsakymais, paskai¢iuojant Sioms
paslaugoms atlikti reikalingas sanaudas. V] Respublikinés Siauliy apskrities ligoninés
generalinio direktoriaus jsakymu ligoninéje yra i$skiriamos mokamos medicinos paslaugos.
Uz bitingja medicinos pagalbg mokéti nereikia.

Mokamos medicinos paslaugos, i§skyrus biitinaja medicinos pagalba, Siauliy
ligoninéje teikiamos, kai pacientas yra neapdraustas privalomuoju sveikatos draudimu ir
kreipiasi j sveikatos priezitros jstaiga dél paslaugy suteikimo. Taip pat, jei pacientas,
apdraustas privalomuoju sveikatos draudimu, neturédamas pirminés sveikatos prieziliros
gydytojo ar gydytojo specialisto, pats kreipiasi j sveikatos prieziiiros jstaigg. Tuo atveju, kai
gydytojas specialistas nustato, kad pacientas kreipiasi pagrjstai, tolimesnio gydymo islaidos
apmokamos i§ Privalomojo sveikatos draudimo fondo biudZeto ir kt.

Teikti kitas visiems mokamas medicinos paslaugas, kai apdraustasis savo
iniciatyva, gydanéiam gydytojui rekomendavus, pasirenka brangesnius vaistus, negu Siauliy
apskrities ligoninéje taikomi pagal nustatytas gydymo metodikas, pildomas ,,Apmokéjimo uz
ligoniui pasirinktus brangesnius vaistus apskaitos lapas“. Atlikti mokamus laboratorinius
tyrimus, daromus su ligoninés Konsultacinés poliklinikos ir kity ligoninés padaliniy gydytojy
siuntimais, pagal nurodytus tyrimus ir jkainius, patvirtintus SAM ministro atitinkamais
jsakymais (Placiau apie mokamas sveikatinimo paslaugas, informacija pateikiama prieduose).

A.Simavicien¢, taip pat pateikia, analogiSska informacija apie paslaugy kainas,
pabrézdama, kad kainas nustato Sveikatos apsaugos ministerija, o jei naujos paslaugos yra
nejkainojusi Sveikatos apsaugos ministerija, tai ta kaina skaic¢iuojama ekonomikos skyriaus ir
ji skai¢iuojama kaip vieSai jstaigai be pelno siekimo.
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Apibendrinat galima teigti, jog vieSojo scktoriaus kainodaros politika, neatitinka
privaciojo sektoriaus mechanizmo. Viesgsias sveikatinimo paslaugas teikiancios instiucijos,
neturi galimybés tarpusavyje konkuruti kainos atzvilgiu, kadangi visam vieSajam sektoriui
kainos nustatomos vienodos ir néra jokiy iSlygy. Tuo tarpu privaciajam sektoriu suteikiamos
kur kas platesnés galimybés. Kiekviena privati institucija, gali nusistatyti tokias kainas,
kurios atrodo palankos rinkos atzvilgiu. Vienintelis elementas, stabdantis kainy augimag
privaciajam sektoriui, tai Sveikatos apsaugos ministerijos (SAM) nustatytos kainos. Privacios
istaigos konkuruoja tarpusavyje, bet kartu atsizvelgia ir i tai, kokios kainoS nustatomos
bendrai viesajam sektoriui. Privacios jstaigos i§ dalies gali manipuliuoti kainomis, kadangi
turi kur kas mazesnj pacienty skai¢iy uz vieSasias institucijas, jos gali aptarnauti pacientus
greiiau nei vieSoji jstaiga, t.y. eiléje nereikia laukti tiek ilgai, dél Sios priezasties privati
jstaiga nustaciusi tik vos didesn¢ kaing uz analogiSka ligoninés paslauga, turi galimybe,
pritraukti dauguma viesosios jstaigos pacienty, ko pasekoje ligoniné prarasty klienty skaiciy
ir aktyvy dominavimg rinkoje. D¢l Sios prieZasties SAM nustatydama kainas turi jvertinti
visus galimus ir esamus faktus, kad vieSgsias paslaugas teikianti institucija neprarasty savo

pacienty, bet kartu kainos atzvilgiu biitu palanki visuomenei, kadangi tai vieSosios paslaugos.

2.2.5. V5] Respublikinés Siauiy ligoninés komunikacijos ypatumai

Darbo autorés nuomone, gera sveikatos priezilira priklauso nuo efektyvaus
bendravimo tarp pacienty ir paslaugy teikéjy. Taigi, jauki aplinka ligoninéje priklauso ir nuo
to, kaip bus priimtas pacientas, kaip bus jo iSklausoma, ar gydytojas noriai bendraus bei
suteiks tokig informacijg, kurios pacientas tikisi. Jei gydytojas ir pacientas vienas kitg supras,
komunikacija vystysis savaime teigiamai.

Anot Z. Katkienés, didziausia pagalba pacientui — lankstinukai ir knygos. VsI
Respublikinés Siauliy ligoninés gydytoja R. Galubauskiené pastebéjusi, jog nustadius liga,
pacientui sunku susivokti, kaip reikia toliau elgtis, nusprendé padéti zmonéms ir rengé
lankstinukus, kuriuose pateikiama ligoniui svarbi informacija apie liga.

2001 metais Visuomenes sveikatos ugdymo centras iSleido gydytojos R.
Grubliauskienés parengta lankstinukg ,,Visaver¢io maitinimo principai vyresnio amZziaus
zmonéms", kuris tapo ypac populiarus. Po penkeriy mety, 2006 metais, pasirodé ir pirmoji

gydytojos knyga ,.Dializuojamy pacienty dietinio gydymo rekomendacijos". Si knyga tapo
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labai populiari, nes pacientams tai buvo vienintel¢ galimybé kuo daugiau suzinoti apie
tinkamg mitybg (Z. Katkiené).

Be minétyjy lankstinuky bei knygy V3] Respublikiné Siauliy ligoniné informuoja
pacientus bei jiems padeda rengiamomis pamokomis. 2010 m. VS] Respublikiné ligoniné
savo atnaujintame filijale, ,,Moters ir vaiko klinikoje*, pradéjo rengti pamokéles biisimoms
mamytéms. Moters ir vaiko klinikoje duris atvéré ,,Motinystés mokykléle”. Kaip teigia
ligoninés darbuotojai, niekas né nejtaré, kad ji sulauks tokio milziniSko populiarumo.
Biisimos mamos, atvykusios | mokyklélés uzsiémimus, Siandien gali dziaugtis ne tik jgytomis
Ziniomis, i$siugdytu optimistiniu mastymu apie gimdyma. Pacientés gali iSmokti auginti
vaikg ne nuo tada, kai jis jau kelia reikalavimus, bet nuo pirmyjy né$tumo ménesiy — tokio
tikslo siekia mokyklélés jkuréjai, per ménesj nuveikiantys labai daug, kad kudikio
besilaukianti moteris nusiteikty sklandziai pagimdyti, iSmokty nusiraminti ir labai atsakingai
zvelgti | gamtos suteikty atsakomybe: auginti ir formuoti zmogy. Si mokykla suteikia
galimybg¢ pabendrauti mamoms tarpusavyje, pasidalinti savo riipesCiais, taip pat
pasikonsultuoti su gydytojais, taip sukuriant dar didesnj teigiamaji ry$j tarp gydytojo ir
paciento.

Darbo autorés nuomone, vienas bene svarbiausiy komunikacijos Saltiniy Siandieninéje
visuomenéje — internetas. Ne iSimtis ir Siauliy ligoniné, kuri turi platy internetinj tinklalapj.
Jame galima rasti daug naudingos informacijos pacientui, norin¢iam aspilankyti ligoninéje
pas gydytojus. Neseniai buvo jgyvendintas projektas, sukiires elektroning iSanksting pacienty
registracijos sistema, kuri sujungia atskiry gydymo jstaigy registracijos sistemas. ISankstinés
pacienty registracijos sistema leidzia:

* rezervuoti laika pas gydytoja internetu;

* pacientams rinktis gydytojus 18 skirtingy gydymo jstaigy;

« automatiskai (SMS arba el. pastu) informuoti pacientg apie biisimg apsilankyma,
apsilankymo atSaukima, siysti priminimus ir pan.;

* sistemoje uzsiregistravusiam pacientui internete stebéti visy savo planuojamy bei
1vykusiy apsilankymy bikleg;

* gydytojui konsultantui i§ anksto susipazinti su atvyksianciy pacienty duomenimis;

Be Sios naudingos programos internetingje svetainéje galima rasti visus VS]
Respublikinés Siauliy ligoninés padaliniy kontaktus, aktualius sveikatos specialisty
patarimus, darbo pasitilymus, nuorodas } kitas Salies ligonines, rubrika, kurioje galima

uzduoti klausimus gydytojams.
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A. Simaviciené teigia, jog §iuo metu, geriausia ir iSsamiausia pacienty informavimo
priemoné — internetinis tinklalapis, kuriame yra visy kliniky informacija, kuri informuoja
pacientg apie teikiamas ligoninés paslaugas. Reklama ligoninei i§ dalies yra reikalinga,
reikalingos informacinio pobiuidzio laidos, kad pacientai bty supazindinami, kokios
paslaugos yra teikiamos ligoningje, nes kartais tenka iSgirsti i§ pacienty, jog buvo Vilniuje ir
ten naujai teikiamos paslaugos, tuo tarpu jie nezino, kad savoje ligonin¢je teikiamos tokios
pacios paslaugos jau du metai. D¢l Sios priezsties reikia kartas nuo karto aktualig informacija
paviesinti.

Tokios pacios nuomonés apie efektyviausig pacienty informavimo Saltinj yra ir
A.Samiené. Ji teigia, jog geriausiai perteikiama informacija apie vieSasias sveikatinimo
paslaugas — internetiniame tinklalapyje. Jame zmonés gali rasti i§samig informacija, kokios
vyrauja paslaugy kainos, su kokia diagnose, kur galima kreiptis, uzsiregistruoti pas norima
gydytoja. Siam komunikacijos $altiniui yra skiriama daugiausia démesio. Ligoninei reklama
yra bitina, kad Zmonés zinoty kokias paslaugas teikia ligoniné, kokie specialistai dirba ir pan.
Taciau, geriausias reklamos Saltinis — patys Zzmonegs. Jie pati geriausia vaiksciojanti reklama,
nes vienas kitam perduoda informacijg labai greitai ir nereikia jokiy papildomy priemoniy.

Apibendrinant galima teigti, jog komunikacija Siauliy ligoninéje néra pamirstas
elementas. Nors Siuo metu komunikacijos plétimui ligoniné neskiria tokio didelio démesio,
kaip paslaugy kokybés gerinimui, tadiau patys gydytojai, matydami esamg situacijg, bando
pacientams pagelbéti leisdami knygas, lankstinukus, teikdami informacijg internetiniame
tinklalapyje, kur pacientai gali uzduoti norimus klausimus jvairiems gydytojams bei sulaukti
atsakymo neiSeinant i§ namy. Darbo autorés nuomone, didZiausias démesys skiriamas
internetinio tinklalapio plétrai bei naujovéms. Naujai jdiegtoje registracijos sistemoje,
leidziama pacientui i$sirinkti norimg laikg ir pageidaujamg gydytoja, pacientai gali iSsakyti
savo nuomong apie paslaugy kokybe, gydytojy kompetencijas, taip pat suzZinoti naujausias
Zinias, kas vyksta ligoninéje, tiesiog sédint namuose prie kompiuterio. Tokiu btidu popieriniai
lankstinukai praranda savo verte, nes visa reklama, rekomendacijos patalpinamos
internetiniuose tinklalapiuose. Kadangi naujausios technologijos spar¢iai populiaréja, galime

daryti prielaidas, jog ateityje pagrindinis ir vienintelis komunikacijos $altinis bus internetas.
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ISVADOS

1. Sveikatos priezitros paslaugy rinka — tai vieta paslaugy sektoriuje, kur teikiamos
sveikatos priezitiros paslaugos, reikalingos, uztikrinant tam tikrg individo sveikatos baklés
lygi.

2. Vis didesnj doméjimasi sveikatinimo paslaugomy rinkodara, lemia jsivyravusi
konkurencija tarp vieSyjy ir privaciyjy sveikatos paslaugas teikan¢iy organizacijy, Kuri
skatina ieSkoti budy, kaip geriau aptarnauti ir patenkinti vartotojy poreikius. V3]
Respublikingje Siauliy ligoninéje rinkodarai neskiriamas papildomas démesys, tadiau
daugelis marketingo elementy pastebimi paslaugy teikimo sistemoje. Tyrimo metu
i$siaiskinta, jog rinkodara ligoninéje vyksta daugiau savaime, pleCiant infrastruktiira bei
siekant patenkiti visy pacienty poreikius.

3. Kainos konkurencijos tarp vieSasias paslaugas teikianciy institucijy negali biti, nes
kainas visiems vienodas nustato Sveikatos apsaugos ministerija. V] Respublikiné Siauliy
ligoniné vadovaujasi Sveikatos apsaugos ministerijos nustatytomis kainomis kaip ir Kitos
vieSojo sektoriaus institucijos, kurios teikia vieSgsias paslaugas. PrivaCios jstaigos kainos
atzvilgiu turi didesnes galimybes, jos gali kooreguoti savo kainas atsizvelgiant i rinka, tuo
tarpu vieSosios institucijos to daryti negali.

4. Siauliy ligoniné netiesiogiai, tadiau vykdo segmentacijos procesus, bet labiau
orientuojasi | klienty poreikius bei patogy paslaugy prieinamumg. Tiksling ligoninés rinka
galime jvardyti — Siauliai, Akmené, Joniskis, Radviligkis, Pakruojis. I3 §iy rajony aptarnauti
pacientus privaloma. Pacienty sulaukiama ir i§ kity miesty, taciau ligoniné turi pacienty
pertekliy, todél nesistengia pritraukti kuo daugiau zmoniy i$ kity miesty ar Saliy.

S. Siauliy ligoniné yra labai gerai vertinama pacienty, todél galima daryti prielaidas, kad
sveikatinimo paslaugy kokybé labai auk$ta. Anot V3] Respublkinés Siauliy ligoninés
darnuotojy, teikiant sveikatinimo paslaugas svarbiausias yra pacientas. Nuo paciento atéjimo,
priémi, paslaugos teikimo — visi $ie elementai labai svarbuis. Teikant kokybiSka paslaugg turi
biiti teigiamas rySys tarp paciento ir gydotojo, jie vienas kitg turi suprasti, tuomet paslauga
jgauna auksta verte. Taciau, tai ne vienintelis biitinas kokybés elementas, svarbu ir kokioje
aplinkoje paslauga teikiama, dél 8ios priezasties Siauliy ligoniné skiria didelj démesj naujy
technologijy diegimui, pastaty renovacijai. To siekdami vykdé ir vykdo plataus masto

projektus.
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6. Siauliy ligoninés pagrindinis komunikacijos $altinis — internetinis tinklalapis. Jame
7zmonés gali rasti iSsamig informacija, kokios vyrauja paslaugy kainos, su kokia diagnoze, kur
galima kreiptis, uZsiregistruoti pas norima gydytoja. Siam komunikacijos 3altiniui yra
skiriama daugiausia démesio. Ligoninei reklama yra bitina, kad informuoti pacientg apie

teikiamas paslaugas, jy prieinamumag ir kt.
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REKOMENDACIJOS

Nuolat analizuoti organizacijos iSoring aplinka, stebéti tiesioginius konkurentus bei
atsizvelgiant | esamg situacijg, koreguoti jmonés veiklas, nusistatyti naujus tikslus ir
Juy siekti.

Gerinti paslaugy prieinamumg, pleCiant ligoninés patalpas bei didinant specialisty
kiekj ligoning¢je, siekant sumazinti pacienty nepasitenkinimg, del ilgai laukiamo
apsilankymo pas specialista.

Organizacijai norint dominuoti rinkoje, kaip lyderei, rekomenduojama laikui bégant
susitelkti tiesiogiai, ties paslaugy marketingo elementais.

Dazniau informuoti pacientus viesoje erdvéje apie teikiamas sveikatinimo paslaugas.
Surengti diskusijy ar kitokio pobiidzio laidas, kurios tiesiogiai informuoty pacientus,
apie esamg situacijg ligoningje.

Plesti paslaugy spektra, taip prapleciant pacienty ratg ligoningje.

Nuolat analizuoti pacienty poreikius, juos iSsiaiSkinus teikti tokias paslaugas, kuriy
tikis pacientas.

Kurti jaukia bei malonig aplinka pacientams, siekant palaikyti teigiama sveikatinimo

paslaugy teikéjo jvaizdj.
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1 priedas

V3] Respublikinés Siauliy ligoninés mokamy medicininiy paslaugy
kainodara

Mokamos medicinos paslaugos, iSskyrus biitinaja medicinos pagalba, teikiamos,

kai:

1. pacientas yra neapdraustas privalomuoju sveikatos draudimu ir kreipiasi j sveikatos
priezitiros jstaiga dél paslaugy suteikimo (pacientas moka uz visas medicinines paslaugas ir
tyrimus);

2. pacientas, apdraustas privalomuoju sveikatos draudimu, neturédamas pirminés
sveikatos priezitros gydytojo ar gydytojo specialisto siuntimo (jei teisés aktuose néra
numatyta kity salygy), pats kreipiasi | sveikatos priezitiros jstaigg. Tuo atveju, kai gydytojas
specialistas nustato, kad pacientas kreipiasi pagrjstai, tolimesnio gydymo islaidos apmokamos
1§ Privalomojo sveikatos draudimo fondo biudZeto;

3. paciento pageidavimu, stacionare besigydantiems pacientams teikiamos papildomos
paslaugos. Prie papildomy priskiriamos paslaugos, kurias pasirenka pacientas, bet jos néra
susijusios su pagrindinés ligos (diagnozuotos) gydymu, o priklauso kitam lydinciam
susirgimui (ligai) ir gali buti teikiamos tik leidus tuo metu pacientg gydanciam gydytojui;

4. LNSS nepriklausanc¢iy jstaigy (individualios gydymo jstaigos, nesudariusios sutar¢iy
su TLK) gydytojy siuntimu LNSS jstaigose pacientui teikiamos paslaugos (gydytojy
konsultacijos, procediiros, tyrimai ir kt.), kurios yra biitinos, kad gydytojas galéty pacientams
suteikti paslaugas pagal savo kompetencija;

5. sveikatos prieziliros jstaiga yra iSnaudojusi 1ésas (1éSy limitg), numatytas sutartyje su
teritorine ligoniy kasa, ir jstaigos administracija matomoje vietoje yra paskelbusi, kad
laikinai, dél 1éSy trikumo, negali teikti tam tikry planinio gydymo paslaugy, o apdraustas
privalomuoju sveikatos draudimu pacientas, norédamas gauti paslaugg skubos tvarka, sutinka
pats uz ja apmokeéti;

6. sudaryty tarpusavio sutar¢iy pagrindu teikiamos paslaugos (gydytojy konsultacijos,

procediros, tyrimai ir kt.)
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Teikti kitas visiems mokamas medicinos paslaugas:

1. kai apdraustasis savo iniciatyva, gydanc¢iam gydytojui rekomendavus, pasirenka
brangesnius vaistus, negu Siauliy apskrities ligoninéje taikomi pagal nustatytas gydymo
metodikas, pildomas “Apmokéjimo uz ligoniui pasirinktus brangesnius vaistus apskaitos
lapas”.
2. atlikti mokamus laboratorinius tyrimus, daromus su ligoninés Konsultacinés
poliklinikos ir kity ligoninés padaliniy gydytojy siuntimais, pagal nurodytus tyrimus ir
ikainius, patvirtintus SAM ministro atitinkamais jsakymais.
3. fizinés medicinos ir reabilitacijos skyriaus paslaugos: hidroterapijos procediiros
(dusai, vonios, povandeniniai masazai, akupunktiira, manualin¢ terapija, ambulatoriniams
ligoniams purvo ir parafino aplikacijos) apmokamos pagal SAM 1996-03-29 jsakymu Nr.
178 patvirtinto Valstybés ir savivaldybiy remiamy asmens sveikatos priezitiros paslaugy,
teikiamy valstybinése ir savivaldybiy sveikatos prieziliros jstaigose, kainyno Nr.11-96-2
kainas. Fizioterapinés procediiros stacionare ir ambulatoriSkai atlickamos nemokamai iki 3
karty. Jei pacientas pageidauja atlikti daugiau gydytojo paskirty procediiry, tai uz sekancias
procediiras susimoka pats.

Su Siauliy apskrities ligoninés gydytojy konsultanty siuntimais vaikams visos Sios
paslaugos atliekamos nemokamai.
4. atvykus su pirminés sveikatos priezitiros jstaigos gydytojo siuntimu I1-111 lygio
konsultacijai, jei neatlikti tyrimai, priklausantys I lygiui, taciau jie yra biitini konsultacijai, ir
gydytojas siunéia tuos tyrimus atlikti j Siauliy apskrities ligoninés laboratorija, tai ant
siuntimo turi bati pazyméta, i§ kokios pirminés sveikatos priezitiros jstaigos ligonis atsiystas

konsultacijai, kad uz §iuos tyrimus apmokéty siuntusi pirminé sveikatos prieziiiros jstaiga.

Teikti kitas mokamas medicinos paslaugas:

1. jei pacientas neapdraustas, neturi siuntimo arba nori atlikti tyrimg, pasikonsultuoti be
eilés, tai gali atlikti mokamai. UZ tyrimus apmokama pagal nustatytus jkainius.

2. neapdrausti asmenys, jiems atliekant ambulatorines operacijas ne dél biitinosios
pagalbos (ateromos, lipomos pasalinimas ir kt.) moka pagal SAM nustatytas kainas.

3. atliekant kosmetines (apmokamas) chirurgines operacijas, vieno lovadienio kaina

pacientui nustatoma — 93 Lt.
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4. Onkologijos Klinikoje, jei pacientas neapdraustas arba socialiai apdraustas, bet nori
atlikti paties pasirinktg tyrimg, procediirg, pasikonsultuoti, tai gali atlikti mokamai.
5. Odos ir veneros ligy centre teikti pacienty pageidavimu pasirinktas paslaugas

apmokant nustatytomis kainomis.
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2 priedas

Interviu su V3] Respublikinés Siauliy ligoninés darbuotojais

klausimynas

Laba diena,

Esu Siauliy universiteto, socialiniy moksky fakulteto, Vie$ojo administravimo studijy
programos studenté, Zivilé Griniaté. Esu IV kurso studenté, baigiamajame bakalauro darbe,
analizuoju V3] Respublikinés Siauliy ligoninés sveikatinimo paslaugy marketingo ypatumus.
Taigi, noréciau Jums uzduoti keleta klausimy, kurie padés atlikti tyrima, kaip teoriniai

paslaugy marketingo elementai, taikomi praktiniu aspektu Siauliy ligoninéje.

1. Vis placiau kalbama apie sveikatos paslaugy rinka. Kokia vietg Sioje rinkoje uzima jisy
ligonine? Ar tikslinga kalbéti apie privaciy paslaugy teikéjy ir ligoninés konkurencija? Ar
kity miesty ligoninés yra suprantamos, jvardijamos kaip jiisy konkurentés? Ar ligoninei
svarbu, kad pacientai gydytysi biitent Sioje ligoninéje, o ne vykty i Kauna, Klaipéda, Vilniy?
Kodel? (Svarbu/nesvarbu) Kaip manote, ar ateityje ligonin¢ daugiau démesio skirs

rinkodarai? Kodél?

2. Kokiy priemoniy imasi Jisy ligoniné, kad paslaugos biity patrauklesnés, prieinamesnés
pacientams? Kokios jtakos tam turi naujos technologijos, rengiami projektai? Ar ligoninés
darbuotojams svarbus rySys su pacientais? Kaip suzinote kokie yra gyventojy poreikiai?

Kaip reaguojate ] juos? Ar skiriamas tam papildomas démesys?

3. Vienas i§ marketingo elementy — kaina ir kainodara. Ar jus tenkina ligoniy kasy
apmokeéjimo uz paslaugas tvarka? Kodel? Trumpai papasakokite, kaip nustatomos paslaugy,
uz kurias pacientui tenka mokéti kainos. Kokios jos, lyginant su kitomis ligoninémis?
4. Kaip jus jvardintuméte terotorija, kurig aptarnauja jisy ligoniné? Ar daug pacienty
atvyksta 1§ kity rajony? Ar yra siekama, plésti pacienty geografija? Ar reikéty tam skirti
papildomo démesio? Kodél? Siu metu daug kalbama apie medicininj turizma, ar Siauliy
ligoninéje yra atvyke kai gydosi atvyke tuo tikslu uzsienieciai? Ar tai galéty biiti plétotina

ligoninés veiklos kryptis?
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5. Kaip manote, ar butina vieSgjai sveikatinimo jstaigai, démesj skirti institucijos jvaizdzio
kirimui? Kodél? Kokiu badu, Siauliy ligoniné, kuria bendra sveikatinimo paslaugy jvaizdj?

Koks démesys skiriamas paslaugy patrauklumui?

6. Pastaruoju metu sparciai auga informacijos sitilomy paslaugy ir reklamos kiekis, o tokie
informacijos sklaidos kanalai kaip televizija ir internetas tapo neatsiejama kasdienybés
dalis.Kaip manote, ar ligoninei reikalingos informacijos sklaidos priemonés? Kodél? Kokias
komunikacines priemones naudoja Siauliy ligoniné? Kaip manote, ar bitina informuoti
pacientg apie teikias sveikatinimo paslaugas? Kokiu biidu geriausia skleisti informacija apie

vieSgsias sveikatinimo paslaugas?
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