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Anotacija

Straipsnyje pateikiama skirtingy mokslinés literatiiros autoriy paslaugos Ssampratos interpretacija ir
paslaugy savybés. ISskiriama paslaugy kokybés svarba sveikatos sektoriuje, akcentuojant odontologines
paslaugas. Antrojoje straipsnio dalyje atlikta kiekybiné pacienty apklausa ir vadovaujantis gautais duomenimis
analizuojamas pacienty pozitiris j odontologiniy paslaugy kokybe bei pateikiamas apibendrinimas.

Reiksminiai Zodziai: paslauga, kokybé, odontologiniy paslaugy kokybé.

Quiality of dental services from patients’ perspective

The article provides an interpretation of the concept of services by various authors in scientific literature
and describes the characteristics of services. It highlights the importance of service quality in the healthcare
sector, with a focus on dental services. The second part of the article presents a quantitative patient survey,
and based on the obtained data, analyzes patients' perspectives on the quality of dental services and provides
a summary.

Keywords: service, quality, quality of dental services.

Ivadas

Tyrimo aktualumas. Paslaugos uzima svarbig vietg bet kurios valstybés ekonomikoje, jos kuria
pridéting verte verslui, valstybei bei atskiram jy vartotojui. Atskiros paslaugos teikimas ir jos
tobulinimas padeda pritraukti naujy klienty, gerina tkio subjekto prestizg ir verte sektoriuje. A.
Aburayya ir kt. (2020) skyré ypatinga démesj darbuotojy orientacijos j klienta jtaka klienty lojalumui.
Sveikatos priezitiros paslaugos yra itin jautri sritis visuomenei, nes jos tiesiogiai atliepia atskiro
individo gyvenimo biida ir jo kokybe. Pacienty nuomoniy apie sveikatos prieziiiros paslaugas tyrimy
nuolatinj aktualumg pabrézé J. Kairys (2009). Pacienty nuomonés turi daug jtakos gydytojy darbo
kokybei (Krupelyté, 2019). Be to, svarbu kokybe nuolatos vertinti (Satkuté, 2024). Odontologiniy
paslaugy teikimas, profilaktika ir Svietimas visada bus svarbi sveikatos paslaugy dalis, nes kokybiSkai
atliktos paslaugos suteikia klientui/pacientui galimybe save optimaliai realizuoti darbe, uzsitikrinti
gerg savijautg ir sveikatg. Sveikas zmogus sékmingai realizuoja save darbo vietoje ir gyvenime.

Tyrimo objektas: odontologiniy paslaugy kokybé.

Tyrimo tikslas: iSanalizuoti odontologiniy paslaugy kokybe pacienty pozitriu.

Tyrimo uzdaviniai: 1) Pateikti paslaugos sampratg ir jos savybes, i$skirti kokybiskos paslaugos,
teikiant odontologines paslaugas, svarbg teoriniu aspektu; 2) Atlikti kiekybinj tyrima, vertinant
pacienty poziiirj ] odontologiniy paslaugy kokybg.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiros palyginamoji analizé, kiekybiné apklausa, apklausos
rezultaty pateikimas, interpretavimas ir apibendrinimas.
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Paslaugos sampratos teoriniai aspektai

Skirtingi mokslinés literatliros autoriai komentuoja ir pateikia paslaugos apibudinimg savaip,
pagal tam autoriui svarbiausius kriterijus ir mokslinio tyrimo kryptis. L. Kanovska (2009) teigia, kad
paslauga gali baiti apibréziama trimis budais:

v’ Organizacijos atzvilgiu: tai konkre¢iy organizacijos sistemos funkcijy kompleksas;

v’ Efektyvumo atzvilgiu: paslaugg apibrézia per tam tikrg laikotarpj atlikty uzsakymy procentiné
dalis;

v Kaip vertés kitrimo procesas: paslauga — tai paprastas sandoris arba ilgalaiké partnerysté su
pridétine verte.

Jmonés ar organizacijos veiklos efektyvumas ir paslaugos vertés kiirimas — itin priklausomi
vienas nuo Kkito veiksniai. Jie yra svarbiausi paslaugos egzistavimui, nes paslaugos nebus be jmonés,
paslaugos nevertins ir nesirinks Kklientai, jei ji nebus efektyviai teikiama ir nekurs jokios pridétinés
vertes.

Paslauga identifikuojama Siais aspektais: 1) paslauga kaip procesas; 2) paslauga kaip mainai; 3)
paslauga kaip vertés bendrakiira; 4) paslauga kaip sistema; 5) paslauga kaip unikaliomis savybémis
pasizyminti esybé; 6) paslauga kaip atitinkamai Klasifikacijai priklausanti veikla (zr. 1 pav.).

ISskiriamos esminés paslaugy savybés — neapCiuopiamumas, heterogeniSskumas, paslaugos
teikimas vyksta kartu su vartojimu, vartotojas yra proceso dalis, proceso metu kuriama pagrindiné
verté, paslaugy negalima grazinti ir perduoti nuosavybés teise (Skackauskiené, Vesterte, 2018).

ekonominei

Priklausanti tam tikrai
klasifikacijai veikla

savybémis
pasizyminti esybé

Unikaliomis
veiksmas

L Procesas arba ‘

[ Tarpusavyje ‘ Mainy sandoris |
susiety veikly ‘ be nuosavybés ‘
sistema pasikeitimo
Vertés bendrakiira

1 pav. Paslaugos sgvokos identifikavimas mokslingje literatiiroje
Saltinis: (Skackauskien¢, Vesterté, 2018)

Skirtingi mokslinés literatliros autoriai paslaugos samprata apibiidina kaip veiksma arba
specifine preke (transportavimas, kreditavimas, sandéliavimas, nuoma, draudimas, konsultavimas,
vienos $alies veiksmo ar atlikimo pasitilymas kitai Saliai) bei iSskiria paslaugos specifiSkuma.

Kokybés samprata ir svarba jmonei

Imong¢, kuri greiciausiai atliepia iSskirtinius vartotojo poreikius, uztikrina tinkamus procesus ir
ju kokybe, daZniausiai laimi kova konkurencinéje rinkoje. Prekiy ir paslaugy kokybés uztikrinimas,
siekiant pritraukti naujy klienty ir iSlaikyti esamus lojaliais, Zinant jy poreikius, yra garantas gauti
kuo didesnj pelna, uztikrinti jvaizdj, siekiant pajamy augimo ilguoju laikotarpiu. I paslaugy kokybés
ypatingg reikSme sveikatos apsaugos sistemoje atkreipé démesj D. Jankauskien¢ ir R. Pecitira (2007).

Ivairiy Saltiniy autoriai pateikia skirtingus kokybés apibiidinimus:

e objekto (produkto) savybiy visuma, jgalinanti tenkinti iSreik$tus ir numatomus poreikius (LST

EN 1SO 9000:2000);

e tai tobulumo laipsnis, kuris gali biiti apibiidinamas ,,blogai, gerai, puikiai* (Jucevi¢iene, 1997);
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e tai visuma savybiy, kurios visapusiSkai tenkina kiekvieno vartotojo individualius poreikius
duotame visuomenés vystymosi etape, teigia V. Dikavicius ir S. StoSkus (2003);
e V. P.Rindova ir A. P. Petkova (2007) teigimu, tai yra nepatenkinty klienty poreikiy nustatymo
ir tenkinimo vertinimas kartu su jy emocinémis reakcijomis;
e tai yra inovatyviy kokybiSky produkty tiekimas Kaip strateginé priemoné patenkinti klienty
pasléptus poreikius ir smalsuma, teigia C. C. Yang (2017);
e kokybiska paslauga yra ta, kuriai biidinga rezultato arba atlikimo ir vartotoja tenkinancios kainos
pusiausvyra, raso N. Langviniené ir B. Vengriené (2008);
e  Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis (Serafinas, 2018).
Kokybés ir kokybés kontrolés svarba yra nenugincijama, tiek sitilant vartotojui fizines prekes,
tiek paslaugas. Kokybés uztikrinimo ir valdymo sistema verslui dél esminés priezasties: pateikus
nekokybiska preke ar paslaugg klientas daugiau nesikreips j ta pacig jmong¢ arba nepirks tos pacios
prekés. Tokiu budu kokybé turi tiesioging jtakg pardavimams ir atsiliepimams, komunikacijai kitiems
pirkéjams. Kokybisky paslaugy pardavimai didina pelng, turi perspektyvy jeiti } naujas rinkas, diegti
inovatyvius sprendimus, siekiant konkuruoti su kitomis jmonémis.

Sveikatos paslaugu kokybé

Kaip teigia G. Juktonyté Pakacimiené (2012), pastaraisiais metais sveikatos priezitiros kokybé
vis labiau traukia visuomenés démesj. Visuomené reikalauja aukstesnés pridétinés vertés sveikatos
medicinos, naujy technologijy ir farmacijos pasiekimy klausimais.

Sveikatos srityje kokybés vadyba padeda uZztikrinti saugias paslaugas, nes sveikatos prieziliros
paslaugy rizikos elementy yra labai daug ir jvairiy (Juktonyté PakaCimiené, 2012). Tinkamus
pagrindus sveikatos kokybei nustatyti suteikia kintantys kliento poreikiai, organizacijos kultiira,
Siuolaikinis poziiiris | paslaugy suteikimg, aukSta darbuotojy kvalifikacija. Tinkama ir kokybiska
sveikatos priezilira siejama su paciento, jo $eimos ir visuomeneés poreikiy bei ltikes¢iy patenkinimu,
tinkamu ir efektyviu sektoriui skirty 1éSy panaudojimu, puikiu gydymo jstaigos prestizu, iSskirtinumu
konkurencinéje rinkoje.

Pasaulin¢ sveikatos organizacija (PSO) iSskiria svarbiausius sveikatos priezitiros kokybés
vertinimo aspektus (zr. 1 lentelg).

1 lentele
PSO pateikiami sveikatos prieZiiiros kokybés vertinimo aspektai
Vertinimo aspektai Apibiidinimas

Rezultatyvumas Sveikatos priezitira turi biiti grindziama jrodymais, o jos rezultatas — geresné
pacienty ir visuomenés sveikata, atsizvelgiant j individualius pacienty poreikius.

Efektyvumas Sveikatos priezitirai skiriami iStekliai turi biiti naudojami racionaliai, reikia vengti
istekliy eikvojimo.

Prieinamumas Sveikatos priezitra turi biiti prieinama laiku, tinkama geografiniu poZiiiriu.

Priimtinumas Teikiamos sveikatos priezitiros paslaugos turi buti individualizuotos,

(orientacija j pacientg) | atitinkancios kiekvieno paciento poreikius ir likescius.

Teisingumas Sveikatos priezitiros paslaugos turi biiti teikiamos visiems, neatsizvelgiant i rase,
lytj, socialing padétj bei gyvenamaja vieta.

Saugumas Teikiamy sveikatos priezitiros paslaugy rizika ir zala turi biiti sumazinta iki
minimumo.

Sudaryta autoriy pagal saltinj: (World Health Organization, 2006)

Sveikatos priezitiros kokybei keliami itin auksti reikalavimai — prieinamumas, teisingumas,
saugumas, priimtinumas ir kt., svarbiis kiekvienam pasaulio gyventojui, nes sveikatos kokybé
uztikrina socialinj sauguma, prisideda prie kiekvienos valstybés ekonominio i§sivystymo ir augimo.

LR Pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo jstatyme (2024) nurodoma: ,, Kokybiskos
sveikatos prieziuros paslaugos — prieinamos, saugios, veiksmingos sveikatos stiprinimo, ligy
prevencijos, diagnostikos, ligoniy gydymo ir slaugos paslaugos, kurias tinkamam pacientui, tinkamu
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laiku, tinkamoje vietoje suteikia tinkamas sveikatos prieZiiiros specialistas ar sveikatos prieZiiros
specialisty komanda pagal siuolaikinio medicinos ir slaugos mokslo lygj ir gerq patirtj, atsizvelgdami
i paslaugos teikéjo galimybes ir paciento poreikius bei litkescius, juos tenkindami ar virsydami.” (2
str. 8 p.).

Odontologinés paslaugos ir ju kokybé

Odontologinés paslaugos — tai asmens sveikatos priezitros dalis, kuri apima burnos ligy
profilaktika, diagnostikg, gydymg ir protezavimg, teigiama LR Valstybés kontrolés Valstybinio
audito ataskaitoje (2008). Kaip teigia B. Einars (2008), kokybés tikslas odontologijoje yra skatinti ir
prizitiréti pirming burnos ertmeés sveikatg, gerinti antring ir treting burnos ertmés sveikata.

“Odontologinés paslaugos — tai pirminés odontologinés pagalbos (danty éduonies, pulpito, kai
kuriy risiy periodontito gydymas, danty bei danty Sakny traukimas, vaiky danty éduonies
profilaktika, laikiny jtvary uzdéjimas gydant danty traumas ir kt.), danty protezavimo, odontology
specialisty konsultacija ir kitos paslaugos, kurias privalomuoju sveikatos draudimu apdraustiems
pacientams ligoniy kasos visiSkai arba is dalies kompensuoja is Privalomojo sveikatos draudimo
fondo lésy” (Odontologinés paslaugos, 2024).

J. Tomasevi¢ (2017), analizuodama mokslinés literatiros autorius, teigia, kad kokybé
odontologiniy paslaugy suteikime uZztikrinama trimis viena kitg veikian¢iomis kokybés dalimis:
struktiira, procesu ir rezultatu. Kokybé gali buti nagrinéjama tiek i$ sveikatos priezitiros specialisto,
tiek ir paslaugy teikéjo pozicijy:

“sveikatos prieziuros specialisto pozicija — jrodymais pagrista odontologija, geros praktikos
rekomendacijos, valstybinis reguliavimas ir standartai, universitety, nepriklausomy odontology ir
odontologijos pramonés viesi ir privatiis tyrimai, medicinos aparaty ir jrangos standartai, neformaltis
tarptautiniai susitarimai;

paslaugy teikéjo pozicija — specifiné odontologijos srities dokumentacija, tarptautiniai standartai
ir rekomendacijos, susijusios su paslaugy kokybe, valstybiniu reguliavimu ir standartais, atskira ES
direktyva, atskirian¢ia odontologijos paslaugy teikimg nuo bendryjy medicinos paslaugy”
(Tomasevic, 2017).

Daznai odontologijos paslaugy vartotojai mano, kad kuo daugiau jie moka uz paslaugas, tuo
paslauga bus kokybiskesné. Taciau pacientai taip pat nori ir garantijy, kad sumokéje brangiau gaus
ilgalaike nauda (Odontology rimy Zinios, 2016). Zinoma, kad paslaugos ir (ar) gydymo kaina
priklausys nuo medziagy kokybés ir nuo gydanéio gydytojo kvalifikacijos bei darbo patirties. Cia
stebima vie$gsias paslaugas teikian¢iy ir privaciy jmoniy paslaugy kainy skirtumai, kartais pasitaiko
démesio stoka ar empatijos trikumas. Kaip teigia TomaSevi¢ (2017), “kokybiskos odontologijos
paslaugos — tai paslaugos, kuriomis lieka patenkintas kiekvienas pacientas. Kiekvienas pacientas turi
teise apsilankes tiek vieSajame, tiek privaciame sektoriuje nuspresti, kurios paslaugos jam atrodo
kokybiSkesnés ir tinkamesnés”.

Ivertinti paslaugas teikianciy jmoniy kokybe sudétinga dél pacios paslaugos iSskirtiniy savybiy.
Esminiai kriterijai, kuriais galima pamatuoti, kiek kokybiskai buvo suteikta paslauga, yra darbuotojy
profesionalumas, kokybiskos medziagos, geb¢jimas bendrauti su klientu, jo konkreciy
nory/pageidavimy ir galimybiy derinimas, empatija, naujy darbo metody diegimas, pakankamas
laikas problemy, gydymo plano aptarimui ir sudarymui bei kt. I§likti konkurencingje rinkoje kartais
padeda net labai menki teigiami atskiros jmonés veiklos poky¢iai, geri atsiliepimai ir rekomendacijos.
Paslaugos kaina vartotojams neretai irgi tampa svarbia kokybés vertinimo priemone. Paprastai
vartotojai jaucia, ar paslaugy kokybé koreliuoja su kaina, ar ne. Kuo brangiau jie moka uz paslaugas,
tuo labiau auga jsitikinimas, kad i paslauga bus kokybiska. Daliai Zmoniy susiduriant su pajamy
trikumu, kaip tik kainos dydis uz suteiktas paslaugas dazniau akcentuojamas nei kokybé. Taciau
pacientai daznai negali tinkamai jvertinti medicininiy paslaugy kokybés dél tiek objektyviy, tiek
subjektyviy priezasCiy, todél jy vertinimas daznai siejamas su profesionaliu darbuotojy elgesiu,
pagarba bendraujant, atsizvelgiant j jy nuomong ir pastebéjimus, privatumo ir asmeninés informacijos
saugumul.
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Pacienty poziiiris j odontologiniy paslaugy kokybe: tyrimo rezultaty analizé

Siekiant iSsiaiSkinti pacienty poziiirj j odontologiniy paslaugy kokybe, buvo atlikta vieSa
apklausa. Apklausos anketa buvo patalpinta www.apklausa.lt tinklapyje, i pateiktus klausimus atsaké
117 respondenty. Tyrimas vykdytas 2023 mety spalio—lapkri¢io ménesj. Rengiant ir atlickant tyrimg
buvo laikomasi tyrimo etikos principy: geranoriSkumo, laisvanoriskumo ir teisingumo principy
(Zydzianaite, 2011).

2 lentelé
Pagrindiniai sociodemografiniai duomenys, proc.

Veiksnys Proc. Proc.
Lytis Moterys 81,2 Vyrai 16,2
I$silavinimas Aukstasis 47,0 Aukstesnysis ir vidurinis 50,5
AmZius 18-30 70,1 31-50 23,8
Socialiné padétis Dirbantieji 62,4 Moksleiviai 33,3
Pajamos >701 EUR 46,2 351-701 23,9
Gyvenamoji vieta Miestas 81,4 Miestelis 11

Apibendrinant sociodemografinius duomenis, galima teigti, kad tyrime dalyvavo jaunesnio ir
vidutinio amziaus, dirbantys, aukStasias studijas baige ar besimokantys respondentai, gyvenantys
mieste.

Dauguma respondenty (62,7 proc.) vertina savo danty bukle kaip gera, 24,6 proc. — kaip labai
gera, 7,6 proc. —kaip bloga, 2,5 proc. — kaip labai blogg. 2,5 proc. respondenty nezinojo arba negaléjo
atsakyti | klausima. Galima teigti, kad apklausoje dalyvavusiy respondenty amzius paveikeé gerg ir
labai gera danty buklés jsivertinima.

7,6 25

2,5

24,6

mLabaigera mGera wBloga ®Labaibloga = NeZinau

2 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal savo danty buklés jvertinimg, proc.

I klausima, kokig jstaigg (privaciag ar vie$gja) renkatés, dauguma atsakiusiyjy teigeé, jog renkasi
privacias jstaigas — 67,8 %, viesaja ir privacig — 20,3 %, viesajq istaiga — 11,9 %.

20,3

11,9

67,8

EVieSa ™ Privacia Ir viesa, ir privacia

3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal jstaigos pasirinkimg, proc.

Galima teigti, kad privaCios jstaigos geriau tenkina vartotojy poreikius nei vie$osios,
suteikdamos kokybiskesnes paslaugas, jose yra mazesnés eilés.
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Respondenty buvo praSoma jvertinti, kas lemia jy pasirinkima renkantis odontologines paslaugas
teikiancias jstaigas, pazymint balais: 1 balas — visiskai nesvarbu, 5 balai — labai svarbu ( Zr. 4 pav.).
Gauti atsakymai pasiskirsté netolygiai. Kaip svarbiausius veiksnius apklaustieji i$skyré geresne
paslaugy kokybe (93,2 proc.), malonesnj aptarnavimg (71,2 proc.), konkrety gydytoja odontologa
(46,6 proc.). Respondentai nebuvo apsisprende dél paslaugy kainy (22,9 proc.), jstaigos vietos (33,9
proc.) ir dél to, ar yra eilés patekti pas specialista (28,8 proc.). Kaip visiSkai nesvarbius veiksnius
asmenys jvardino reklamg (44,1 proc.), privaziavimg ar masinos stovéjimo aikstele (28,8 proc.),
specialisto amzZiy ar patirtj (16,9 proc.). Kaip jau buvo minéta, pacientams yra labai svarbu paslaugos
kokyb¢ ir jie pasirenge maziau kreipti démesj j kainas, siekdami pagerinti savo sveikata.
Apibendrinant galima teigti, kad itin svarbiu veiksniu iSlieka aptarnavimas, empatija, konkretaus
atvejo analiz¢ ir sutarimas su pacientu. Respondentai linke kreiptis | konkrety gydytoja odontologg ir
jiems nesvarbi arba nelabai svarbi jstaigos vieta, reklama ir net paslaugos kaina.

Reklama (soc. tinklai, skelbimas spaudoje, iSkaba ir kt.)
Patogus privaZiavimas, yra masiny stovéjimo aikstelé
Vyresnis specialistas, didesné patirtis

Jaunas specialistas, jauna karta

Konkretus gydytojas odontologas 16.6

Arti namy arba darbo vietos
Néra eiliy

MaZesné kaina 38,1

Malonesnis aptarnavimas 71,2

932

Geresné paslauguy kokybé

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

® Labai svarbu mSvarbu Nei svarbu nei nesvarbu  ®mNesvarbu  ® Visi§kai nesvarbu

4 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal klausima, kas jiems svarbu renkantis
odontologijos paslaugas teikiancig jstaiga, proc.

Respondenty buvo klausiama, ar gydytojas priémé paskirtu laiku, ir dauguma pacienty Su tuo
sutiko (72 proc.), 24,6 proc. pazyméjo kad ne visada laiku, tenka laukti.

Gydytojas pagal galimybes darbus suplanuoja tikslingai, pacientai registruojami atsizvelgiant j
paslaugos atlikimo laikg. V. RepCytés nomone (2018), daugelis Zzmoniy jaucia baime, lankydamiesi
pas danty gydytojus. Stresa, nerima kartais gali sukelti ne pati procediira, o nezinojimas, vaikystés
atsiminimai, jsivaizduojamas pavojus ar intymumo baimé. Laukimas uz dury gali sustiprinti
nemalonius jausmus.

Kitu klausimu buvo siekiama i$siaiskinti, kiek laiko nuo pirminés registracijos pacientui tenka
laukti vizito pas gydytoja (zr. 5 pav.). Klausimas nebuvo susij¢s su biitingja pirmine pagalba, be to,
reikia atkreipti démesj, kad klientas renkasi ir jam tinkamiausig laika, t. y. derina su mokslo jstaigos
ar darbovietés darbo laiku.

Apklaustyjy nuomone, tik 7,6 proc. i§ jy nuo registracijos iki vizito lauké 1-3 dienas, didZioji
dalis pacienty teigé, kad laukti reikéjo apie 2 savaites (32,2 proc.), apie savaitg (29,7 proc.), apie 3
savaites (16,9 proc.), ilgiau nei ménesj teko laukti 13,6 proc. apklaustyjy.

2022 m. Lietuvoje dirbo 3 104 praktikuojantys odontologail. Galima teigti, kad rinkoje veikia
nemazas skai¢ius jmoniy ir asmeny, teikianciy odontologijos paslaugas. Tikétina, kad santykinai ilgg
laukimo laika registruojantis pas gydytoja i$ dalies lemia noras patekti pas konkrety gydytoja arba
pas specialista, teikiantj specifines paslaugas, ar pas atvaziuojantj specialista, pvz., | regiony gydymo

1 Sveikatos prieziiiros personalas (2024). Oficialiosios statistikos portalas. https://osp.stat.gov.It/statistiniu-
rodikliu-analize?hash=b71b2304-765b-4343-918b-1c76d9289cdf#/
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istaigas. Matyt nemazai jtakos turi ir paciy pacienty uzimtumas, dél kurio jiems tampa sudétingu
konkretaus laiko derinimas atvykimui pas odontologijos specialistg.

13,6 7,6

32,2

m 1-3 dienas B Apie savaite Apie 2 savaites m Apie 3 savaites B Ménesi ir ilgiau

5 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas j klausima, kiek laiko nuo registracijos laukéte
vizito, proc.

Siekiant jvertinti pacienty nuomon¢ apie teikiamy paslaugy kokybe, buvo pateikti teiginiai,
kuriuos jie turéjo jvertinti balais: 1 balas — visiskai nesvarbu, 5 balai — labai svarbu (zr. 6 pav.).

Sudarant gydymo plana atsiZvelgiama j Jusy
finansines galimybes

Pateikta iSankstiné informacija apie baisimy
procediiry apimtj

Pasitikiu gydancdio gydytojo odontologo darbu

Laikausi gydancio gydytojo odontologo nurodymy

ir rekomendacijuy 48,3

Gavau iSankstine informacija apie paslaugos kaing

Apsilankymo metu gydytojas odontologas suteiké
Ziniy apie danty prieZiiira

.8
0 10 20 30 40 50 60
¥ Visi§kai nesutinku  ® Nesutinku IS dalies sutinku  ®Sutinku  ® Visi§kai sutinku

6 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas, vertinant paslaugy kokybe, proc.

Vertinant odontologijos paslaugy kokybe, respondentai teigé, kad gavo gydancio gydytojo
vertingy rekomendacijy ir nurodymy, todél jy laikosi (48,3 proc.), daugeliui atrodo vertingos zinios
apie danty priezitrg (45,8 proc.), vertinga pateikta iSankstiné informacija apie biisimy procediry
apimtis (39,8 proc.), gauta iSankstiné informacija apie paslaugy kainas (31,4 proc.). I§ dalies sutiko
su pateiktais teiginiais nuo 12 iki 28 proc. apklaustyjy. Daugiausia apklaustieji nesutiko su dviem
teiginiais: 1) jy nuomone, sudarant gydymo plang neatsizvelgiama j finansines galimybes (7 ir 10
proc.), 2) nemaza dalis apklaustyjy negavo iSankstinés informacijos apie paslaugos kaing (7,6 ir 12
proc.).

I klausima, ar suteiktos paslaugos atitiko liikescius, dauguma respondenty atsaké, kad atitiko
(57,6 proc.), visiskai atitiko 34,7 proc. pacienty. Galima teigti, kad odontologijos srities specialisty
paslaugos yra pakankamai kokybiskos ir tenkina pacienty poreikius (Zr. 7 pav.).
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/_4,2 0,8
2,5

34,7

B Visiskai atitiko = Atitiko = Neatitiko ™ Visi§kai neatitiko = Neturiu nuomonés/ neZinau

7 pav. Suteiktos paslaugos kokybés atitikimas likes¢iams, proc.

I pateiktg klausima, kaip Jasy manymu, galima biity pagerinti odontologijos paslaugas, kad jos
biity labiau kokybiSkos, respondentai atsaké: naudoti kokybiskas medziagas, naujausig jrangg bei
taikyti pazangius gydymo metodus; atkreipti démesj j vyresnio amziaus asmenis; triksta konkretaus
paaiskinimo dél atliekamy procediiry; neveikia elektroninés registracijos sistemos arba jy néra;
paslaugos kaina turi atitikti kokybe; tritksta empatijos ir laiko konkreciam pacientui (,,gydytojui riipi
tik pelnas®); skirti daugiau démesio specialistus ruoSiancioms auks$tosioms mokykloms; didinti
gydytojy kompetencija; didinti paslaugy prieinamuma.

ISvados

Paslaugy sektorius yra labai svarbus kiekvienos valstybés ekonomikai, paslaugos kuria pridéting
verte jas teikianciai jmonei ir visuomenei. Paslaugos, lyginant su fizinémis prekémis, turi tik joms
budingy specifiniy savybiy — neap¢iuopiamumas, heterogeniskumas, tiesioginis kliento dalyvavimas
procese, vertés kiirimas ¢ia ir dabar. Konkurencinéje rinkoje teikiant kokybiskas paslaugas yra labai
svarbu kliento poreikiy patenkinimas, tikétinas lojalumas, naujos verslo perspektyvos ir plétra.
Sveikatos paslaugy kokybé labai priklauso nuo visuomenés ir valstybés poziirio, vertinama saugumu,
efektyvumu, prieinamumu, rezultatyvumu. Visa tai yra salygos pasiekti socialinj sauguma.
Odontologiniy paslaugy kokybés tikslas — skatinti visuomeng prizitiréti pirming burnos ertmés
sveikata, gerinti antring ir treting burnos ertmés sveikata. Sveikatos ir sveikatinimo paslaugoms
budingos iSskirtinés savybés — paslaugas teikianc¢iy darbuotojy kvalifikacija, kompetencija ir
profesionalumas, kokybiskos medziagos, naujausia jranga, empatija, gebéjimas bendrauti su
pacientu, skiriamas démesys. Kokybé §ioje paslaugy srityje itin stipriai koreliuoja su kaina.

I8analizavus pacienty poziirj ] odontologiniy paslaugy kokybe, galima teigti, kad dauguma
pacienty renkasi privacias jstaigas, nes privacios jstaigos geriau tenkina vartotojy poreikj, t. Y.
suteikiamos kokybiskesnés paslaugos ir jas galima gauti greiiau. Pacientams itin svarbus
aptarnavimas, konkretaus atvejo analizé ir sutarimas su pacientu. Daugeliui pacienty néra svarbi
Istaigos vieta, reklama ir paslaugy kaina bei ilgesnis vizito pas gydytoja laukimas, jie linke kreiptis ]
konkrety specialistg ir gauti kokybiskas paslaugas, tenkinanéias jy poreikj. Atvirais atsakymais
respondentai didZiausig démes] atkreip¢ ] démesio ir empatijos stoka, teikiamy paslaugy
prieinamuma, specialisty kompetencijos trikuma.
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