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2023 pavasarj slapto kliento apsilankymo metodu buvo tiriama
klinikos ,, Albodent” paslaugy teikimo kokybé ir orientacija j
tiesioginius ir netiesioginius pardavimy procesus.

Tirta klinikos: registratiiros aptarnavimo kokybé, gydytojy
priémimas,vykdomy pardavimy procesai, bendrieji klinikos
priémimo aspektai.

Tyrimo tikslai: jvertinti esamg aptarnavimo kokybe, gauti jZvalgy
,i$ Salies”, kg galima tobulinti, nustatyti pasiekimus.

Kiekvienas tyrime dalyvaves respondentas turéjo atsakyti /
jvertinti apie 70 klausimy, suskirstyty j 6 tiriamy aspekty grupes.
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RESPONDENTY PASISKIRSTYMAS PAGAL AMZIY

26-35m.

RESPONDENTUY PASISKIRSTYMAS PAGAL LYT]

— 63%

38%

Moteris

Vyras

6 75%

Tyrime dalyvavo 5
moterys ir 3 vyrai,
kuriy bendra
amziaus grupé yra
26 — 45 m. Tyrimo
respondentai visi
igile aukstaj
i$silavinima bei jy
pajamy vidurkis
virsija vidutinj atlygj

(1684 EUR).
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TYRIMAS Siame tyrimo etape analizuojama klinikos ,Albodent” bedrosios teikiamos infomacijos

pasiekiamumas, patogumas, geografine logistika ir pirminio kontakto jspudziai.

Remiantis respondenty atsakymy rezultatais, klinikos interneto svetainé yra patogi naviguoti, pateikta
kontaktiné informacija yra aiski.

Respondenty amzZiaus grupé nurodo aukstg kompiuterinj rastingumga, nepaisant to, registracijos pobudis

. vyrauja tradicinis — telefonu. Net 7 i§ 8 respondenty vizitui registravosi skambindami telefonu.
| : Skambinan&iyjy j klinika vizito
) ., E registracijai patirtis buvo ne
| 0 Sr - vienoda: net 62% negaléjo
iSkart prisiskambinti, 13% -
: nebuvo perskambinta. Tai yra
Pavyko iskart prisiskam... Nepavyko prisiskambin...Nepavyko prisiskambin... Nepavyko prisikambint...Registravausi internetu... Sig na | as geri n-l-i a p-l-a rnaVi mo
Pavyko idkart prisiskambinti Nepavyko prisiskambinti, bet man netrukus perskambino 1'e|efonu kOkbe_

Nepavyko prisiskambinti, bet man perskambine po ilge laiko tarpo (daugiau nei po 20 min.)
@ Nepavyko prisikambinti ir niekas neperskambino. Teko Skambinti vél po kiek laiko.
Registravausi internetu, gavau patvirtinima ir niekas su manimi nesusisieké
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SLAPTT%";LLESNW Klinikos atstovy bendravimo telefony kokybe respondentai jvertino labai gerai ir
nusiskundimy nebuvo. Pasiektas 38/40 jvertinimo balas!
Vertinant SMS priminimus, suteikta informacija anot respondenty — atitiko
|Gkescius. Buvo isreikstas gydytojo vardo poreikis vizito priminimo Zinutéje.
Taip, pasidlé ir... 3

Nagrinéjant pirmojo vizito organizavimo

klausimg — i8rykéjo faktas, kad klinikoje
Taip, telefonu .. 2\ 25% néra bendry pirminés informacijos
teikimo klientui taisykliy.

Taip, informavo... il 13% a b . .. . N . P,
Teikiama informacija apie pirmajam vizitui
reikalingg dokumentacijg bei papildomas

Taip, pasiula ... 1 13 laiko sgnaudas turi bti teikiama vienodai,

net esant skirtingiems jos pateikimo
variantams ir galimybéms. Tik 3 i§ 8
e neinformay.. - respondenty gavo vienodg informacija.

Taip, pasialé ir atsiunté nuorodg dokumentus uzpildyti ir pasiradyti internetu.
Taip, telefonu mane informavo apie reikalingus dokumentus pildyti ir jspéjo atvykti anksciau numatyto vizito laiko. @
Taip, informavo apie dokumentus, bet nenurodé atvykti ankséiau.
Taip, pasialé ir atsiunté dokumentus susipazinti internetu.
@ Ne, neinformavo apie dokumenty pildyma, dél to vélavau j vizita.
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TYRIMAS Siame tyrimo etape analizuojama , Albodent” klinikos erdviy patogumas ir potyriai atvykus j klinika.

Patekimas j klinikg respondentams pasirodé patogus.
Respondentai nurodé, kad klinika, jy supratimu, yra
pakankamai erdvi, patogiai suplanuota.

4
Jdomu pastebéti, jog net 5 i§ 8

§ 38% . 50 . A .

3 5 respondenty negirdéjo foninés muzikos
klinikos patalpose. Taip pat 50% nurodé,
kad jos ir nepageidauty.

13%
1
]
w C
Ne, bet man patiko, kad mu...  Taip (pakomentuokite) Ne, bet norééiau kad groty ...
Ne, bet man patiko, kad muzika negroja. Taip (pakomentuokite)

Ne, bet norééiau kad groty foniné muzika.
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A Vertinant klinikos bendryjy patalpy tvarka ir $varg — pasiektas auksCiausias rezultatas! Tai liecia tiek
laukiamojo, recepcijos, koridoriaus zonas, tiek klientams skirtg tualeto kambarj.
Respondentai labai teigiamai jvertino klinikos aplinkg ir interjera.

I$ respondenty atsakymy darytina jzvalga — 63%

° negaléjo i karto matyti, kur yra pacientams skirtas tualeto
kambarys. Komentaruose taip pat buvo nurodyta, kad
tualeto kambaryje yra kiek per tamsu, bei vieno

1 respondento vizito metu buvo pasibaiges tualetinis
1 popierius.
Taip, radau visko ko reikejo, kambarys patogus @
Radau visko, ko reikéjo, tadiau buvo nepatogu

Kambarys patogus, taciau neradau, visy higienos priemoniu, kuriy reikéjo
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Siame tyrimo etape analizuojamas aptarnavimas , Albodent” klinikos registratiros ir laukimo zonoje,
vertinamas registrattiros darbuotojy atidumas ir paslaugumas.

Pasitinkant klienta registratiiros darbuotojy jvertinimas siekia didZiausig jvertinimg. Respondentai nurodé,
kad jie buvo sutikti Siltai, maloniai, paslaugiai visiems nurodyta, kur pasikabinti vir§utinius drabuZius.
Klientus darbuotojos pasitiko su Sypsena ir nuteiké gerai.

111.2. Atvykus, administratoré Jus
aptarnavo (vertinamas profesionalumas):

111.3. |vertinkite priimamojo administratoriy H1.7. Jums igvykstant administratore:

aptarnavima (vertinamas démesingumas):

Greitai, kokybiskai,
profesionaliai.
88% ~_

~__ Bendravo daugiau formaliai,

13, telké tik batinaja informacija. 1007

@ Greitai, kokybiskai, profesionaliai.

@ Bendravo daugiau formaliai, teiké tik bitinaja informacija.

@ Pasisveikino, aptarnavo mandagiai ir maloniai, © Maloniai su Jumis atsisveikino
geranoriskai suteiké visa reikalinga informacija.

I$vykstant pacientams, registratiiros darbuotojos atsisveikino $iltai ir maloniai, gaudamos auks¢iausius
jvertinimo balus. Ir nors tai yra labai gerai, tai taip pat indikuoja, kad koncentruojamasi j pirmaja ir
paskutinigjg gyvo aptarnavimo grandj, paminant ne maZiau svarbias vidurinigsias.
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Tolesnéje klienty aptarnavimy eigoje isryskéja trikumy. Nei vienam is
respondenty nebuvo pasiilyta vandens, karsty gérimy, ar susipaZinti su
pramogine informacija.

111.5. Atvykus ir laukiant,
Jums buvo pasillyta:

111.6. Atsiskaitant uz paslaugas, administratore
pasidlé jsigyti burnos prieZitiros priemoniy.

Nepasidlé nieko.

100% =

® Nepasiilé nieko.

Identidka situacija kartojasi pacientui i8éjus j§ vizito, atsiskaitymo metu: apart formalios informacijos dél
tolimesniy vizity derinimo, nebuvo pasiteirauta ,,ar viskas sekési gerai”, , kaip jauciatés” ir pan. Taip pat nei
vienam respondentui nebuvo pasitlyta jsigyti burnos higienos priemoniy. @
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TYRIMAS Siame tyrimo etape analizuojama ,, Albodent” klinikos gydytojy priémimo kultara, kokybé ir

respondenty potyriai vizito metu.

>0 jsptdzio, profesionalumo ir pagarbos detaliy.
Sioje vietoje klinikos personalas taréty
»pasitempti”, kadangi net 50% respondenty
* nebuvo priimti j jiems paskirtg vizitg laiku.

IVA. Ar vizitas jvyko laiku: . Punktualumas. Tai viena svarbiausiy pirmojo

Vertéty panagrinéti vélavimo prieZastis ir
vizity trukmiy optimizavimo klausimus. Tai
komandinio darbo rezultatas.

\

13% @

Taip, mane priémé numatytu laiku (1-2 min paklaida) Ne, gydytojas uztruko su pacientu @ Ne, priezasties neZinau
Ne, nes teko uzpildyti dokumentus atvykus
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IV.2. Susitikimas su gydytoju, Jums buvo:
Malonus (gydyt... 5Y 63%
Formalus (gydy... 2 25%

Nemalonus (pa...

0 1 3 4 )

Malonus (gydytojas prisistaté, paspaudé ranka, bendravo maloniai)
Formalus (gydytojas kalbéjo tik apie gydyma, neprisistaté)
@ Nemalonus (pakomentuokite, kas kélé neigiamas emocijas)

63% respondenty, kad
pirminis kontaktas su gydytoju
buvo malonus ir jvertino
auksciausiu balu. 25% pirmin;j
kontakta jvardijo kaip labiau
formaly, o vienas respodentas
liko nepatenkintas. Toks
potyriy pasiskirstymas
indikuoja, kad klinikoje néra
bendrai sutarto pirminio

kontakto kulttros vedlio.
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IV.4. Ar gydytojas teiravosi apie Jisy bendrus sveikatos sutrikimus, I .
alergijas ir kt.? Sveikintina, kad net 63%

gydytojy pasiteiravo

Taip, pildziau a... B o3 papildomai pacienty apie
sveikatos bikle prie$
pradedant apZitrg, nepaisant

Ne, bet matiau ... B oo uZpildytos paciento sveikatos

anketos. Sis veiksmas turi bati
atliktas visuomet — taip
Ne, bet pageid... X sukuriamas pirminis rysys ir

pasitikéjimo efektas.

Taip, pildZiau ankets ir klausé gyvai
Ne, bet maciau kad skaité mano sveikatos anketa

@ Ne, bet pageidauéiau, kad pasiteirauty nors ir pildziau sveikatos biklés anketa
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IV.3. Ar gydytojas informavo, kokia bus visos konsultacijos eiga? Nepaisant salyginai gero I .
priémimo momento,
Ne, bet aiskino eigoje tolimesnis bendravimas néra

50%
struktrizuotas — vos 38%
4 respondenty buvo iskart
nurodyta
konsultacijos/procediros
eiga. ISankstiné informacija
Ne, bet aiskino eigoje

e pacientui yra svarbi streso
Ne

valdymo dalis.

KKKKKKK
] (]
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TYRIMAS Gydytojai gavo auksciausius jvertinimo rezultatus uz

informavima, kokius veiksmus atlieka dotuoju momentu
pacientui. Tuo padiu bendraudamas profesine kalba, kurios

metu, paaidkino specifinius terminus, kad pacientas suprasty ir
jaustysi komfortigkai.

IV.6. Vizito metu gydytojas su Jumis bendravo:

0 Buvo atlikti tik tie veiksmai, apie kuriuos
gydytojas mane informavo pries apzitira

) Profesine kalba, tagiau buvo aisku

) Lengvai suprantamais terminais (buitine kalba)
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PARDAVIMU PROCESO APZVALGA

Siame tyrimo etape analizuojama ,, Albodent” klinikos pardavimy procesy efektyvumas ir

suvokimas, bei gebéjimas pritraukti klienta.

100% respondenty nurode, kad
visi konsultave gydytojai
atkreipé démes;j j bendra
burnos sveikatos bukle, ne tik j
problema, dél kurios kreiptasi
bei pasiilé papildomy
paslaugy pagal savo specialybe
bei pas kolegas. Tai yra
sveikintina praktika, dedanti
gerus pagrindus pardavimy

kultdrai klinikoje.

Buvo kalbéta apie mano nusiskundimus ir buvo pasitlyta papildomy reikalingy paslaugy
Buvo kalbéta tik apie mano nusiskundimus, nurodé, kad papildomy paslaugy nereikia.

C
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Visgi, Sis pirminis geras startas

Taip, gydymo planas buvo sudarytas, taéiau man jo niekas nepateiké. o 25% “eka Sfarfo bl_Jseane VOS 3 |§ 8
klienty buvo sudarytas gydymo
planas ir né vienam nebuvo

Gydymo planas nebuvo sudarytas, bet buvo paaikinta gydymo eigair k... o 25%

pateiktas iSvykstant i$ klinikos.
Taigi, pardavimy procesas, jei
Gydymo planas nebuvo sudarytas, bet noréciau, kad bty sudarytas, ne... Ir nenUTrUkSta’ Taélau |aba|
komplikuojasi ir tampa itin
sunkiai kontroliuojamu.

Taip, gydymo planas buvo sudarytas, man jo nepateiké, bet paZadéjo at... N 13%

Buvau burnos higienos paslaugai, gydymo planas nesudarytas 1 13%

Taip, gydymo planas buvo sudarytas, taciau man jo niekas nepateikée.
Gydymo planas nebuvo sudarytas, bet buvo paaiskinta gydymo eiga ir kaina, ir man to pakako (nedaug paslaugy su aiskia kainodara)
@ Gydymo planas nebuvo sudarytas, bet norééiau, kad biity sudarytas, nes norééiau Zinoti kas man sitloma.
Taip, gydymo planas buvo sudarytas, man jo nepateiké, bet pazadéjo atsiysti elektroniniu pastu. Buvau burnos higienos paslaugai, gydymo planas nesudarytas @
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I$ 3-jy sudaryty gydymo plany,
klientui buvo
paaiskinti/pakomentuoti 2.

Respondentai vienareik§miskai
teige, kad gauti savo gydymo
plang ir suprasti jo eiga jiems
yra itin svarbu.

PARDAVIMU PROCESO APZVALGA

V.3. Ar gydytojas Jus tinkamai supazindino su
gydymo planu, eiga, kainomis ir alternatyvomis?

50°

|

Buvau pas burnos higienos specialistag

® Ne Taip
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VAIZDINIY PRIEMONIU NAUDOJIMAS KJOS METU

Taip 38%

Vaizdinés medz... 38%

Vaizdines med:z... 25%

0 1 2 3

 Taip  Vaizdinés medZiagos nenaudojo, pasialé jsigyti paslaugy
@ Vaizdinés medZiagos nenaudojo, paslaugy jsigyti nepasiilé

Sékmingam pardavimy procesui,
bendraujant su klientu, ypa¢ svarbu
yra naudoti papildomas vaizdines
priemones: muliaZus, modelius,
video medZiagg ir pan. Tokiu btidu
suteikiamas profesionalumo jausmas,
leidZiama suprasti esamos problemos
gylj, i8saugoma daugiau informacijos
atmintyje, nei vien pokalbio metu.
Deja, tyrimo metu vos 25%
respondenty buvo naudojamos
papildomos vaizdinés medziagos
konsultacijy metu. Tai jtakoja ir
papildomy paslaugy pardavimy
sékme.
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PARDAVIMU PROCESO APZVALGA

GYDYTOJO TAKTISKUMAS PARDAVIMU PROCESO EIGOJE

Taip
50%,

Taip
® Ne

Nors ankstesniame klausime
i$siaiSkinome, kad gydytojai siilo
papildomas reikalingas paslaugas
(pas kolegas), tik 50% respondenty
sutiko, kad tai daré nuoSirdziai ir
jtaigiai. Likusi dalis nurode, kad
papildomi pasitlymai neskatino
uZsira$yti pas konsultavusio
specialisto kolega, nes buvo pateikti
lyg ,tarp kitko"”. Tokiu btdu juntamas
atotrtikis tarp klinikos kaip vieningos
organizacijos (pardavimy prasme) ir

konsultuojancio specialisto.
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GEBE|IMAS PATEIKTI KAINAS IR Pokalbis apie kaing, daZnu atveju btina sunkiausias. Pastebéta, kad jis su
JU ALTERNATYVAS ] . : : : . .
respondentais, daznu atveju, nebuvo vystomas. Tai yra klaida. Kaina néra
atsakomybé, bet svarbi informacijos ir sandorio dalis. Gydytojas turéty kalbéti
apie planuojamy teikti paslaugy kainas, o ne palikti $ios atsakomybés likimo
valiai ir pasitikéti registratiiros darbuotojo pardavimo proceso tesimu.

Tokios situacijos nebuvo

Kalbant apie i$simokéjimo
galimybes, jei klinika neturi

V.7. Ar Jums paklaum_:s .g?rdyto!a.s papfsakcuo apie |§5|mokejln-!o galimybes pats savo SUkU rtos sis’remos, o
/ nukreipé j administracija, kad papasakoty plagiau?

~. Ne

2 - naudojasi treciyjy Saliy

teikiamomis paslaugomis —
gydytojas turi nukreipti
informacijos gavimui j

o smogimoneprisle  F€Qistratiros darbuotojus.

® nNesutelke jokios info
Suteike reikiama info

Taip

Tokios situacijos nebuvo Taip @ Ne

C
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V.8. Ar konsultuojantis gydytojas sudaré savo srities profesionalo jvaizdj, i$ kurio jsigytuméte gydymo paslaugas?

Taip

Profesionalus, bet pasitikéjimo nekelia i 13 ‘

1

Taip Profesionalus, bet pasitikéjimo nekelia @ Ne

Kvalifikacijos ir medicininio profesionalumo prasme, 6 i§ 8 respondenty nurodé, kad konsultaves gydytojas kélé
pasitikéjima, pademonstravo Zinias ir svarstyty gydymo procesa. Tik vienas pacientas teigé bty iskart sutikes
gydymo procesui. 2 pacientai jvertino vidutiniskai, nes triko informacijos ar taktisko priéjimo.

Sie rezultatai byloja apie pardavimy procesy eigos suvokimo ir valdymo spragas klinikoje. @
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Siame tyrimo etape analizuojamas holistinis klinikos ,, Albodent” vertinimas / indikacijos

TYRIMAS . . N
lemiancios klinikos pasirinkima.
Vid. trukme Vid. trukme Vid. vizito Vid. trukme Vid. pirmosios k- Klinikos kain
dokument laukimo iki " . Wi jos vizito klinikoje ILU L Nk U
pildymui mﬁn.) vizito (min.) frukmé (min.) Vilz?floodﬁiﬁ,o) trlikme (min lygio jvertini

4 6 17 3 33 4®

Nurodyti prioritetai renkantis odontologijos klinika

G) Automobiliy parkavimo vieta klientui I 7 Bendrag pa]’rir’ries
_klinikoje
F) Geografiné lokacija [INNNENEGEGEGENE 6 Jvertinimas

E) Profesionaliis, maloniis darbuotojai  [ININEEEGEGEGEGEGEGEGEEGEEEEEN— 2
D) Jauki/draugiska/maloni klinikos aplinka [N S @ | @
C) Visos gydymui bitinos paslaugos toje pacioje klinikoje (visi... NI 1

B) Lankséios issimokéjimo galimybés NG 5
A) Rekomendacija i$ draugy ar artimyjy  [INEEEGEGEGEGEGEEEEEEEEE— 1

0 1 2 3 4 5 6 7 8 @
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