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Anotacija

Straipsnyje analizuojami grozio terapijos paslaugy sektoriniame praktinio mokymo centre kokybeés
vertinimo praktiniai aspektai, apibiidinama grozio terapijos paslaugos kokybé¢ ir jos kriterijai, pri-
statomi grozio terapijos paslaugy kokybés tyrimo vartotojy pozitiriu rezultatai. Straipsnis parengtas,
remiantis mokslinés ir normatyvinés literatiiros analize, autoriy atlikto kokybés tyrimo rezultatais,
kurie grindziami grozio terapijos paslaugy kokybés vertinimo modeliu.
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Abstract

The article analyzes the practical aspects of quality evaluation of beauty therapy services quality at
the thepractical teaching center and describes the beauty therapy service quality and its criteria of
introdusing quality test results from perspective of a consumer This article is based on the analysis of
scientific and normativeliterature and the results of quality research which are based on the model of
beauty therapy service quality evaluation.
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Ivadas

kybé, kaip labiausiai vartotojy vertinamas aspektas. Siuo metu groZio terapijos
paslaugy rinka iSgyvena pakilima $ios augimo tendencijos yra pastovios'. Statis-
tikos departamento duomenimis, grozio paslaugas teikianciy jmoniy darbuotojy
skaiCius ir pajamos Lietuvoje per pastaruosius kelerius metus nuolat augo. Didé-
jant §iy paslaugy pasitlai, grozio terapijos paslaugy kokybé tampa vienu svarbiau-
siy kriterijy rinkoje. Pasak A. Lopaciuk ir M. Loboda (2013), vis didesnis démesys
skiriamas grozio terapijos produkty ir teikiamy paslaugy kokybei.

Paslaugy kokybés tyrimai grozio terapijos praktinéje veikloje tampa biitiny-
be, nes tik kokybiskos paslaugos lemia vartotojy pasitenkinima. Kokybé formuoja
grozio terapijos paslaugy jmonés jvaizdj, daro jtakg vartotojy pasitenkinimui, ska-

' Beauty and Personal Care Products Industry Overview [interaktyvus]. Prieiga internete: https://www.

business.com/articles/beauty-and-personal-care-products-industry-overview/ [zilréta 2016-04-25]; Beauty
& Personal Care Trends [interaktyvus]. Prieiga internete: http://www.mintel.com/beauty-and-personal-care-
trends/ [zitreta 2016-04-25].
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tina vartotojy lojaluma, verslo plétra, didesnj darbuotojy efektyvuma, kuria geres-
n¢ reputacija (Vitkiené, 2004).

Paslaugy kokybés vertinimas yra sudétingas procesas, nes paslaugos yra hete-
rogeningés, neatskiriamos ir naudojamos jy teikimo metu (Bagdoniené, Hopeniené,
2005). Bitent dél Siy savybiy nustatyti grozio terapijos paslaugy kokybe sudétinga.

Vartotojy laisvé rinktis ilga laika buvo vienintelé paskata siekti grozio terapijos
paslaugy teikimo kokybés. Nagrinéjant grozio terapijos paslaugy kokybés tema su-
détinga remtis jprastais kokybés vadybos principais, todél svarbu atsizvelgti j var-
totojy poziiirj. Lietuvoje grozio terapijos paslaugy sektoriaus kokyb¢ pastaraisiais
metais tyrinéta, taciau $i tema toli grazu dar nei§semta. Juolab kad grozio terapijos
paslaugy sektorius yra sparciai besivystantis, nuolat kintantis, jautriai reaguojantis
] permainas. | grozio terapijos paslaugy rinka Zengia nauji dalyviai — sektoriniai
praktinio mokymo centrai?, kurie naudojami kaip studenty praktikos jmonés, todél
grozio terapijos paslaugy kokybés tyrimas Siuose centruose aktualus, siekiant, kad
studenty praktika biity kokybiska.

Tyrimo objektas — grozio terapijos paslaugy kokybé.

Tyrimo problema: iki Siol sektoriniame praktinio mokymo centre grozio te-
rapijos paslaugy kokybé vartotojy pozitiriu netirta.

Tyrimo tikslas: jvertinti grozio terapijos paslaugy kokybe pasirinktame sek-
toriniame praktinio mokymo centre vartotojy pozitriu.

Tyrimo tikslui pasiekti i$sikelti Sie uzdaviniai:

1. Aptarti grozio terapijos paslaugos kokybés samprata.

2. Apibudinti grozio terapijos paslaugos kokybés vertinimo kriterijus.

3. I8siaiskinti, kaip vartotojai vertina grozio terapijos paslaugy kokybe prak-

tinio mokymo centre.

Tyrimo metodika. Teorinis poziliris grindziamas mokslinés literattiros ir
norminiy dokumenty analize. Tiriant ir analizuojant grozio terapijos paslaugy ko-
kybés tendencijas taikomi Sie tyrimo metodai: mokslinés literattiros Saltiniuose
paskelbty koncepcijy ir iSvady sisteminé bei lyginamoji analizé. Grozio terapijos
paslaugy vartotojy pasitenkinimui paslaugy kokybe nustatyti atliktas kiekybinis
tyrimas.

1. Grozio terapijos paslaugos kokybés samprata

Grozio terapijos samprata paaiskinta J. C. Segen (2012) Medicinos Zodyne — tai
yra grozio terapijos prieziliros priemoniy, pvz., veido odos prieziiiros, manikitiro,

2

Sektorinis praktinio mokymo centras — tai modernia praktinio mokymo jranga apriipinta profesinio
mokymo jstaiga arba jos savarankiskas padalinys, susijes su vienu ar keliais Lietuvos tikio sektoriais
(Sektoriniy praktinio mokymo centry plétros programa, patvirtinta LR SMM 2008 m. geguzés 22 d. jsakymu
Nr. ISAK-1463).
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pedikidiro, depiliacijos ir kt., taikymas, siekiant pagerinti asmens fizing i§vaizda.
Pasak J. Jocienés (2010), grozio terapijos specialistas gali biiti apibtidintas kaip
grozio terapeutas, higieninés ir dekoratyvinés kosmetikos technologas, kuris nau-
doja jvairias priemones ir budus, kad pagerinty zmogaus i§vaizda. Grozio terapijos
specialisty pagrindiné veiklos forma — paslaugy teikimas.

Paslauga apima keliy veiksmy seka, kur sgveikauja teikéjas ir vartotojas. Sis
procesas dar papildomas materialiomis priemonémis (jranga, medziagomis).
V. Langviniené, B. Vengriené (2005), E. Vitkiené (2008) skirtingai apibrézia pa-
slaugos sampratg. Pasak V. Langviniené¢s ir B. Vengrienés (2005), paslauga yra
savitas teikéjo ir gavéjo bendradarbiavimas, tenkinant gavéjo poreikius. Paslaugy
paskirtis — tenkinti poreikius, nebiitinai suteikiant apciuopiamg rezultaty, sukuriant
materialy produkta. Paslauga jvardijama kaip zmoniy bendradarbiavimo rezulta-
tas. E. Vitkiené (2008) paslaugg apibrézia kaip neapCiuopiamg veikla, paprastai
pasireiskiancig vartotojui sgveikaujant su paslaugos teikéjais, materialiaisiais iSte-
kliais, prekémis arba teikimo sistemomis, ji uztikrina, kad vartotojo problema bus
i8spresta. Suteiktos paslaugos dalimi tampa ne tik techninis problemos sprendi-
mas, bet ir santykiai teikiant paslauga — vartotojas bendrauja su paslaugy teikéjais.

Grozio terapijos paslaugos samprata. Teisés aktuose grozio terapijos
paslaugos apibrézimo nepavyko surasti. Grozio paslaugos apibréztos ir atsizvel-
giant | rizika sveikatai suskirstytos j A ir B kategorijos paslaugas (Higienos norma
HN 117:2007, 2007). Darbo autoriy nuomone, i§ grozio paslaugy saraso atskyrus
plauky priezitiros paslaugas, kitas galétume priskirti groZio terapijos paslaugoms.
IS esmés tai veido ir kiino prieziiiros paslaugos.

Remiantis E. Vitkienés (2008), V. Langvinienés ir B. Vengrienés (2005) iSva-
domis, grozio terapijos paslauga turi visas klasikiniy paslaugy savybes: ji yra he-
terogeniné (vienam vartotojui néra visiskai tokia pati kaip kitam), neapciuopiama
(nemateriali, nekaupiama, negali tapti nuosavybe), atitinka neatskiriamumo kriterijy
(teikimas ir vartojimas vyksta tuo paciu metu), pagrindinis paslaugos vartotojas —
suauges zmogus, dalyvaujantis paslaugos teikimo procese.

Grozio terapijos paslaugos kokybé. Siekiant grozio terapijos kokybés,
reikia jvertinti Sios srities specifiSkumg. Pritaikius bendruosius paslaugos kokybés
reikalavimus, galima teigti, kad grozio terapijos paslaugos kokybé — tai grozio te-
rapijos paslaugos savybiy visuma, galinti patenkinti vartotojo poreikius. [Smatuoti
grozio terapijos paslaugos kokybe sudétinga, nes pati paslauga yra kompleksiné.

Mokslininkai skiria technine ir funkcine paslaugy kokybes (Vitkiené, 2004;
Langviniené, Vengriené, 2005; Bagdonien¢, Hopeniené, 2009). Pasak E. Vitkienés
(2004), paslaugy kokybé suvokiama subjektyviai, nes paslauga teikiama ir var-
tojama vienu metu. Siame procese paslaugy vartotojai ir teikéjai saveikauja, tai
lemia vartotojo paslaugos kokybés suvokimg. Grozio terapijos paslaugos techni-

129



Juraté Jociené, Nijolé Deksniené, Alicija Ramanauskaité

né kokybé¢ gali biiti apibréziama kaip atitikimas i$ anksto nustatytiems parame-
trams, kurie pateikiami paslaugos apraSymuose, technologiniuose reikalavimuose
ar standartuose. Bet koks nukrypimas nuo standarto traktuojamas kaip neatitiktis.
Techniné grozio terapijos paslaugos kokybé vertinama objektyviai, paslaugos cha-
rakteristikos turi atitikti standartus, o pati paslauga turi biti veiksmingai teikiama
priimtinomis kainomis. Tuo tarpu funkciné kokybé jgauna neapciuopiamumo po-
bdj: ji apima tokias paslaugos teikimo proceso charakteristikas kaip darbuotojy
kompetencija, pozitiris, elgesys, darbo kultiira. Funkciné kokybé negali biiti objek-
tyviai jvertinta. Funkciné grozio terapijos paslaugos kokyb¢ apima tokias proceso
charakteristikas kaip aptarnavimo lygis, vertybinés nuostatos, darbuotojy pozidris,
ju kompetencija, komunikaciné elgsena.

Kokybé vartotojo poziiiriu sunkiai nustatoma dél skirtingy vartotojy skonio ir
poreikiy. Taciau tik vartotojas yra tikrasis kokybés vertintojas, todél vertinant gro-
7io terapijos paslaugas reikéty vadovautis jo poziiiriu. Vartotojy poziiiriu, grozio
terapijos paslaugy teikimo kokybés svarbiausias veiksnys yra specialistai — grozio
terapeutai, nes jie tampa galutiniais paslaugy i$skirtinumo reguliuotojais. Pasak
J. Jocienés ir bendraautoriy (2014), didziausia jtaka paslaugos kokybei daro dar-
buotojy profesionalumas, jgiidziai, kompetencija, gebé¢jimas sudaryti gera ispudj,
poziiiris ir elgesys. Jtakos turi ir materialieji iStekliai: patalpos, darbo priemonés ir
jranga, medziagos, komunikacijos priemongs (interneto rysys, el. pastas, telefonas
ir kt.). Prie $iy iStekliy priskiriami ir finansiniai istekliai.

Grozio terapijos paslaugas teikian¢iy jmoniy uzdavinys — ne tik plétoti ir to-
bulinti paslaugy zmogiskuosius ir materialiuosius iSteklius, bet ir teikti saugias
sveikatai paslaugas. Grozio terapijos paslaugy saugumas — svarbi kokybés dimen-
sija. Grozio terapijos paslaugas teikianciy jmoniy paslaugy reikalavimus numato
Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro jsakymu patvirtintos Lietuvos
higienos normos HN 117:2007 ,,Grozio paslaugy sveikatos saugos reikalavimai®
(2007).

Vartotojy vaidmuo. Grozio terapijos paslaugy kokybé negali biiti atskirta
nuo vartotojy pasitenkinimo. Kokybiskos paslaugos — tai paslaugos, kurios ne tik
atitinka standartus, nustatytus kriterijus, bet pirmiausiai yra priimtinos vartoto-
jams, atitinka jy reikalavimus. Biitent vartotojas yra pagrindinis kokybés arbitras
(Langviniené, Vengriené, 2005, p. 74). Todél grozio terapijos paslaugy kokybé
gali biiti iSreiSkiama pasitenkinimu, kurj i$ tos paslaugos gauna vartotojas. Kuo
labiau vartotojas patenkintas, tuo geresné paslaugos kokybé¢. Laikoma, kad grozio
terapijos paslauga suteikta kokybiskai, jei darbo rezultatais ar paslauga vartotojas
yra patenkintas. Jei suteikta grozio terapijos paslauga gerokai virsija vartotojy li-
kescius, galima teigti, kad ji — iSskirtinés kokybés.
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Tyrimai, apklausos, socialiniy tinkly surinkta informacija, lojalumo kortelés ir
kiti Saltiniai leidzia grozio terapijos paslaugy industrijai pazinti savo vartotojus.
Populiariausias biidas — pasitenkinimo apklausos, periodiskai vykdomos tam ti-
krais laiko tarpais ir leidziancios pastebéti pokycius. Vartotojy pasitenkinimu gali-
ma paaiskinti grozio terapijos jmoniy sékme — pelnas auga kasmet, rinka pleciasi,
vartojimo tempai didéja (Global Beauty Care Products Industry, 2012).

Kokybés vertinimas. Mokslinéje literatiiroje (Bagdoniené, Hopeniené,
2004; Vitkiené, 2004; Langviniené, Vengriené, 2005; Palaima, 2005) pateikiama
nemazai skirtingy paslaugy kokybés vertinimo modeliy.

P. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry sukiiré kokybés spragy modelj
(1988), kurj E. Vitkiené (2004) pavadino klaidy analizés modeliu. Pagal §j modelj
kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugos teikéjas. Vadovaujantis
kokybés spragy modeliu galima teigti, kad spraga yra atotrukis tarp vartotojy lu-
kesciy ir pasitenkinimo suteiktomis paslaugomis.

Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove (2010) teigiama, kad patirtos
paslaugos atitikimas vartotojy lukes¢iams leidZia jvertinti paslaugos kokybe ir nu-
statyti pasitenkinimo lygj. Sj modelj galima pritaikyti groZio terapijos paslaugoms,
nustatant kokybés spragas (1 pav.).

1 pav. Grozio terapijos paslaugos kokybés spragy modelis

Sudaryta remiantis: Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010

Pritaikius §] modelj grozio terapijos paslaugy jmonei ir siekiant i§vengti var-
totojy nepasitenkinimo dél jy lukeséiy atsiradimo bei tolesnio plétojimosi, reikia
numatyti ir taikyti kokybés neatitikimo Salinimo priemones. Galimos kokybés
spragos ir jy Salinimo priemonés grozio terapijos imonéje pateiktos 1 lenteléje.
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1 lentelé. Kokybés spragos grozio terapijos paslaugy imonéje ir jy Salinimo priemonés

Eil.
Nr.

Kokybés spraga

Jos charakteristika

Spragos Salinimo priemonés

1. | Vartotojy liukesciy
ir grozio terapijos
paslaugos

teikéjo gebéjimy
juos suvokti
neatitikimas

Grozio terapijos paslaugos
teikéjas deramai nesuvokia
vartotojy lukesciy. Grozio
terapijos specialistai ir gro-
Zio terapijos ijmoniy vadovai
nesidomi ir nezino, kokios
paslaugos savybés atitinka
vartotojo poreikius ir kaip
paslauga turi biiti pateikta,
norint Siuos poreikius pa-
tenkinti

Komunikacijos gerinimas, siekiant
pazinti savo vartotojus; tiesioginis ben-
dravimas su vartotojais; vartotojy isklau-
symas ir i8siaiSkinimas:
e ko jis tikisi i§ grozio terapijos
paslaugos;
e kokie jo luikesciai ir poreikiai

2. | Grozio terapijos
paslaugos teikéjo
suvokiamy var-
totojy lukesciy ir
ju modifikavimo |
paslaugos savybes
neatitikimas

I8kyla pasiiilos ir paklausos
derinimo problema. Atsi-
randa neatitikimas tarp pa-
slaugos teikéjo ir vartotojy
suvokiamy paslaugos savy-
biy. Néra kokybeés politikos.
Neaprasyti arba netaikomi
kokybés kriterijai. Sumenki-
namas vartotojy pozitris

e Kokybés kriterijy, atskleidzianciy
vartotojy ltikescius, nustatymas.

o Aiskiai aprasytos paslaugos savybés,
atitinkancios vartotojy liikescius.

e Pozityvaus pozilirio i vartotoja
ugdymas.

e Vadovy ir darbuotojy kompetencijos
tobulinimas.

e Papildomas darbuotojy skatinimas
siekti kokybés

3. | Grozio terapijos
paslaugos teikimo
nukrypimas nuo
nustatyty standarty

Nepakankama kokybés
kontrolé; kokybés reikalavi-
my nepaisymas, nepakanka-
ma specialisty kompetenci-
ja, nepalanki darbo atmos-
fera: ambicijos, konfliktai,
nepagrista konkurencija

e Sisteminga kokybés kontrolé.

e Nustatyty standarty laikymasis.

e Palankiy darbo salygy sudarymas.

e Kompetentingy darbuotojy
samdymas.

e Darbuotojy kompetencijy
tobulinimas.

e Komandinio darbo skatinimas.

e Darbuotojy nepagristos konkurencijos
netoleravimas

4. | Grozio terapijos
paslaugos teikimo
ir reklamos
neatitikimas

Grozio terapijos jmoné
negali zadéti daugiau, nei
yra pajégi iSteséti. Reklama
ir komunikaciné elgsena
turi biiti etiska, teisinga,
sgzininga. Vartotojg turi
pasiekti aiski ir tiksli
informacija apie paslaugas

e Reklamos etikos laikymasis.

e Racionalils pazadai ir jy laikymasis.

e Vidinés ir iSorinés komunikacijos.
gerinimas.

e Informavimo Saltiniy jvairinimas.

e Vartotojy mokymas ir Svietimas
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Eil. | Kokybés spraga Jos charakteristika Spragos Salinimo priemonés
Nr.

5. | Laukiamos ir Vartotojai kokybe vertina e Sistemingai vykdyti vartotojy
realiai patirtos lukescius lygindami su apklausas, siekiant nustatyti jy
grozio terapijos patirta paslauga. Kuo lukescius ir patirta kokybe.
paslaugos kokybés | mazesné laukiamos ir e Grozio terapijos paslauga turi atitikti
spragy mazinimas | patirtos kokybés spraga, tuo arba virSyti vartotojo liikes¢ius,

geriau vartotojas vertina todeél tinka visos auks¢iau minétos
kokybe priemoneés

Saltinis: Bagdonien¢, 2004

Patenkinti vartotojy lukesciai lemia jy pasitenkinima kokybe ir lojaluma. Ver-
tinant grozio terapijos paslaugy kokybe gali bati taikomas priezasties ir pasekmés
modelis, susiejantis vartotojy liikes¢ius (priezasties elementas) su vartotojy lojalu-
mu (pasekmés elementas) (2 pav.).

Patirta grozio

terapijos Pozityviis
paslaugy vartotoj
: Ju
kokybe atsiliepimai
Patirta grozio Vartotojy
terapijos pasitenkinimas
paslaugy verté
Vartot(?jg Vartotojy
lukesciai lojalumas

2 pav. Grozio terapijos paslaugy kokybés vertinimo modelis

Sis modelis atskleidzia, kokie veiksniai turi jtakos vartotojy lojalumui: varto-
tojy likesciai, patirta grozio terapijos paslaugy kokybe, paslaugy verte. Jeigu Sie
elementai suderinti, garantuojamas vartotojy pasitenkinimas ir geri atsiliepimai.
Taip galima uzsitikrinti, kad vartotojai pakartotinai grjzty j grozio terapijos paslau-
gy imone, rekomenduoty ja artimiesiems, draugams ir pazjstamiems.

Vertybinés nuostatos. Vertybinés kokybés nuostatos ir kokybés kultiira yra
ypac svarbiis teikiant grozio terapijos paslaugas. Grozio terapeuty teikiamos pa-
slaugos néra vien grozio terapijos procediry atlikimas pagal taisykles. Jie privalo
sukurti salygas vartotojui pabiiti malonioje aplinkoje, uzmegzti teigiamg ir gana
artima, nors ir trumpalaikj, ry$j. Pasak V. Isitinienés, G. Adomavi&ienés ir Z. Mic-
kienés (2012, p. 188), grozio terapeutas yra ir savo profesijos menininkas, siiilantis

133



Juraté Jociené, Nijolé Deksniené, Alicija Ramanauskaité

vartotojui jvairius kiirybinius sprendimus. Todél grozio terapijos paslaugy teikéjas
turi ne tik teikti techninius reikalavimus atitinkancias paslaugas, bet ir savo veikla
gristi atitinkamomis vertybémis.

Vertybinis aptarnavimo pagrindas susieja esmines grozio terapijos paslaugy
jmonés vertybes ir vartotojy aptarnavimo standartus. Vienas pagrindiniy etiniy
reikalavimy — auksta vartotojy aptarnavimo kulttira. Ji apima démesj ir pagarba
kiekvienam vartotojui. Siandieninis aptarnavimas groZio terapijos paslaugy jmo-
nése turi biiti lankstus ir empatiskas, vartotojy poreikiai tenkinami, atsizvelgiant |
individualias situacijas, suderinant interesus.

Viena pagrindiniy vertybiy — atsakomybé uz atlikta darba, jsipareigojimy var-
totojams laikymasis. Didelis démesys turi biiti skiriamas informacijos etikai ir ais-
kumui: teisingos informacijos apie grozio terapijos paslaugas teikimui ir atitikimui
teikiamoms paslaugoms.

Siekiant orientuotis j vertybinj pagrinda, atsiranda didesné tikimyb¢, kad var-
totojai pakartotinai naudosis paslaugomis, pirmenybe teiks tai grozio terapijos
paslaugy imonei, kuri labiausiai atitiks jy moralinius standartus ir patenkins jy po-
reikius. Skaidrios vertybinés nuostatos, auksta kokybés kulttira sukuria prielaidas
vartotojy lojalumui, geram grozio terapijos paslaugy jmonés jvaizdziui.

Pasiekus aukstg vartotojy pasitenkinimo grozio terapijos jmonéje lygj, galima
orientuotis ] patraukliaja kokybe (Kano, 1984). Remiantis N. Kanu, kokybés po-
zymiai klasifikuojami skirtingose kokybés kategorijose, kurios pagrjstos rysiu tarp
produkto kokybés savybiy ir vartotojo pasitenkinimo tomis savybémis, kuris lai-
kui bégant kinta. Siekiant vis didesnio vartotojy pasitenkinimo, svarbu tinkamai
paskirstyti isteklius, siekiant kokybés. Cia svarbu Zinoti, kaip vartotojai vertina
kokybés savybes ir nustatyti rysj tarp kiekvienos kokybés savybés bei vartotojo
pasitenkinimo.

Sie argumentai leidzia teigti, kad groZio terapijos paslaugy kokybés vertinimas
vartotojo poziiiriu yra aktualus ir reikalingas.

Grozio terapijos paslaugy kokybés kriterijai. Angly mokslininky
P. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry (1988) sukurtas modelis palygina vartotojy
lukescius su patirta paslauga. Jame naudojamos penkios kokybés dimensijos (kri-
terijai): akivaizdumas (apciuopiamumas, materialinés vertybés); atsakas (reagavi-
mas) — vartotojy poreikiy tenkinimo greitis; patikimumas — darbuotojy gebéjimas
suteikti paslaugg, atsizvelgiant j vartotojo lukescius; uztikrinimas (tikrumas) — dar-
buotojy iSmanymas ir paslaugumas; empatija (jsijautimas) — individualus démesys
vartotojams.

ISanalizavus paslaugy kokybés vertinimo veiksnius, skiriami Sie pagrindiniai
kokybés kriterijai, kuriuos galima pritaikyti grozio terapijos paslaugai, o jy paais-
kinimai pateikiami 2 lentel¢je.
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2 lentelé. Grozio terapijos paslaugos kokybés kriterijai

Kokybés kriterijus Trumpas kriterijaus aprasas
Apciuopiamumas | Grozio terapijos paslaugy jmonés materialiosios, fizinés priemonés:
patalpos ir jranga, darbuotojy i$vaizda, informaciné medziaga

Patikimumas Grozio terapijos paslaugy teikéjo gebéjimas teikti patikimas paslau-
gas, vykdyti pazadus, suteikti tikslig informacija

Jautrumas Greitas grozio terapijos paslaugos suteikimas ir pagalba vartoto-

(reagavimas) jams. Skubus ir efektyvus paslaugos atlikimas, iskilusiy problemy

sprendimas, rekomendacijos vartotojams, suderintas kainos ir koky-
bés santykis

Tikrumas Pasitikéjimo jkvépimas. Bruozai, kurie suteikia vartotojams pasi-
tikéjimag grozio terapijos paslaugos teikéju (darbuotojy specifinis
paslaugos iSmanymas, kompetentingumas, paslaugumas, mandagus
vartotojy aptarnavimas, atsakymai i visus ripimus klausimus)
Empatija Pasirengimas ir gebéjimas suteikti individualias grozio terapijos
(isijautimas) paslaugas, individualus démesys, ripestingumas, svetingumas,
geranoriskumas, gebéjimas jzvelgti vartotojy norus, specialiy po-
reikiy tenkinimas

2. Grozio terapijos paslaugy kokybés vertinimas pasirinktame sektoriniame
praktinio mokymo centre

Kirpimo, grozio terapijos ir susijusiy paslaugy sektorinis praktinio mokymo
centras (toliau — centras) jkurtas pagal LR SMM sektoriniy praktinio mokymo
centry programa. Tai moderniausias Baltijos Salyse grozio paslaugy mokymo cen-
tras, apriipintas Siuolaikine jranga, kuriuo naudojasi profesinis mokymas, auksto-
sios mokyklos ir darbdaviai. Modernizuotoje mokymo bazéje jrengti auks¢iausio
lygio kirpimo, kosmetikos, pedikitiro ir manikitiro, kiino masazo, SPA, makiazo
ir permanentinio makiazo, kirpimo ir kiti mokomieji kabinetai, kompiuterizuo-
ta mokymo klasé, i§vaizdos stiliaus studija, foto ir floristikos studijos, egzaminy
centro patalpos. Centre dirba aukstos kvalifikacijos darbuotojai, kurie tobulinosi
jvairiose stazuotése Lietuvoje ir uzsienyje. Teikiamos kirpimo, kosmetikos, SPA,
floristikos, jvaizdzio dizaino ir kitos paslaugos, yra galimyb¢ tobulinti kvalifikaci-
ja. Mokymas centre organizuojamas moduliniu principu. Siame praktinio mokymo
centre atlicka praktika Sv. Ignaco Lojolos kolegijos groZio terapijos studentai.

Siekiant jvertinti teikiamy grozio paslaugy kokybe, 2016 metais kovo — gegu-
z¢s ménesiais atliktas tyrimas sektoriniame praktinio mokymo centre.

Tyrimo metodai. Sektoriniame praktinio mokymo centre teikiamy paslaugy
kokybei jvertinti pasirinktas kiekybinis tyrimas. Suderinus su centro vadovybe,
siekiant nustatyti grozio paslaugy vartotojy pozitrj j jiems teikiamy paslaugy ko-
kybe, atlikta anketiné apklausa. Vertintas vartotojy pasitenkinimas gautomis pas-
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laugomis penkiy kokybés kriterijy aspektu: apciuopiamumo, jautrumo, tikrumo,
patikimumo ir empatiSkumo. Siekta iSsiaiSkinti ir lankytojy motyvus, renkantis
»X* centrg. Klausimai sugrupuoti tokia tvarka pagal kokybés kriterijus:

* Apciuopiamumas: klausimai apie turimas fizines priemones ir jranga, dar-
buotojy iSvaizda, reklamg ir informacing medziaga, paslaugy jvairove, vie-
ta, interjera, aplinka, Svarg ir tvarka.

» Patikimumas: klausimai apie uztikrintg paslaugos atlikima, atitinkantj var-
totojo litkesCius, personalo elgesj, tiksliai suteiktg informacija.

»  Jautrumas: klausimai apie paslaugy suteikimg laiku ir greitai, iSkilusiy pro-
blemy sprendima, pagalbag vartotojams, kainos ir kokybés santykj, kliento
konsultavima.

»  Tikrumas: klausimai apie pasitikéjimo jkvépima, darbuotojy kompetencija,
mandagy vartotojy aptarnavima, atsakymus j visus ripimus klausimus.

*  Empatiskumas: klausimai apie riipestinguma, svetinguma, geranoriskuma,
individualiy paslaugy suteikima vartotojams, gebéjima jzvelgti vartotojy
norus, individualiy vartotojy poreikiy tenkinima.

Tyrimui pasirinktas atsitiktiniy respondenty elektroninés apklausos meto-
das. Apklausoje dalyvavo 195 respondentai, i§ kuriy 93,85 proc. — moterys ir
6,15 proc. — vyrai. Daugiausia apklausoje dalyvavusiy respondenty — 20-50 mety
amziaus ir vyresni (92,31 proc.). Net 61,54 proc. respondenty — turintys aukstajj
i$silavinima.

Rezultaty aptarimas. Akivaizdu, kad didZioji dalis sektorinio praktinio mo-
kymo centro vartotojy yra aukstajj ar profesinj i$silavinimg turin¢ios 20-50 mety
ir vyresnés moterys. Remiantis Sio tyrimo duomenimis, galima teigti, kad daznas
centro lankytojas naudojasi daugiau nei viena paslauga. Didzioji dalis apklaus-
tyjy rinkosi ranky / kojy (30,86 proc.), veido (23,46 proc.), kiino (17,28 proc.) ir
plauky (17,28 proc.) priezitros paslaugas. Tyrimas atskleidé, kad centre teikiamy
paslaugy kaina atitinka jy verte, taip mano net trys ketvirtadaliai apklaustyjy, o
paslaugy spektras yra pakankamai platus, kad biity gerai vertinamas (95,38 proc.
respondenty nuomonés). Pabréztina, kad vartotojai centre teikiamas paslaugas ge-
rai vertina ir daugeliu kity aspekty, kaip, pvz., paslaugy teikimo punktualuma,
naudojamas kosmetikos priemones ir jranga (90,77 proc. sutinka su teiginiu ir
7,69 proc. i$ dalies sutinka). Tai, kad net 92,31 proc. dalyvavusiyjy apklausoje
yra patenkinti gautomis paslaugomis, leidzia teigti, jog centre teikiamy paslaugy
kokyb¢ yra uztikrinta. Paslaugy kokybe uztikrina ir darbuotojy profesionalumas,
kuriuo pasitiki didelé respondenty dalis (89,23 proc.). Remiantis tyrimu, centro dar-
buotojai yra konfidencialiis (96,92 proc.). Respondenty teigimu, darbuotojai geba
tinkamai (87,69 proc.) ar pakankamai tinkamai (12,31 proc.) reaguoti j vartotojy
problemas ir jas greitai spresti. Net 96,92 proc. apklausos dalyviy nuomone, centro
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darbuotojai skiria démesj kiekvienam vartotojui, 92,31 proc. respondenty teigé, kad
centro darbuotojai yra mandagiis, 83,08 proc. respondenty manymu, centro darbuo-
tojai domisi inovacijomis. Bemaz visus respondentus tenkina centre naudojamos
kosmetikos priemonés: 15,38 proc. patenkinti i$ dalies, 84,62 proc. — visiskai pa-
tenkinti. Panasiai, tik Siek tiek geriau, respondentai atsiliepia ir apie centre nau-
dojamg jrangg: puikiai ja jvertino 90,77 proc. Gerai respondentai vertina ir centre
dirbancius grozio terapeutus: jy profesionalumu pasitiki net 89,23 proc. apklausos
dalyviy, beveik 85 proc. apklaustyjy teigimu, darbuotojai geba atsakyti | vartoto-
jams kylancius klausimus.

Remiantis tyrimo duomenimis, daugiau nei du trecdaliai (70,77 proc.) centro
lankytojy yra lojaliis specialistams. Vos 10,77 proc. apklaustyjy nesirenka to pa-
ties specialisto antrg kartg. 75,38 proc. respondenty teigimu, jiems suteikiama pa-
kankamai informacijos apie procediiras ir jy poveikj, bemaz 80 proc. atvejy jie
yra sutinkami ir i§lydimi specialisto, 63,08 proc. atvejy specialistas pasiteirauja,
kokias priemones vartotojas vartoja namie, net 92,1 proc. atvejy po procediiros
respondenty teirautasi apie jy savijauta. Pagal penkiy baly vertinimo sistema, kur
5 — puikiai, o 1 — blogai, paprasyti jvertinti centro vieta, interjera, darbuotojy is-
vaizda, respondentai geriausiai jvertino centro Svarg ir tvarka, tada — darbuotojy
i8vaizda, centro vieta, interjerg ir laukiamajj.

Apklausos rezultatai jrodé, kad centro specialistai — geranoriski, suteikiantys
informacija, gebantys uZztikrinti konfidencialuma, tinkamai reaguojantys i varto-
tojy problemas, skiriantys pakankamai démesio kiekvienam vartotojui, mandagis,
stengiasi pasitikti ir i§lydéti kiekviena klienta, domisi jy savijauta po procediry.
Remiantis tyrimo rezultatais, centro vartotojams suteikiama pakankamai infor-
macijos apie procediiras ir jy poveikj. Taciau centro specialistams vertéty labiau
stengtis iSsiaiskinti, kokias priemones vartotojai vartoja namie ir be iSimties kie-
kvienam centro lankytojui pasiiilyti jam tinkamiausias priemones, taip uztikrinant
ilgalaikj teikiamy procediry poveikj bei didinant vartotojo pasitikéjimg specia-
listais. Pasitikéjimo didinimas ir lojalumo ugdymas — ypac¢ svarbis, zinant, kad
pagrindinés centro klientés — moterys, kurios dazniausia yra lojalios groZzio tera-
peutui. Tai jrodo ir tyrimo metu gauti duomenys: net 70,77 proc. jy lankosi pas tg
pati specialistg. Taciau toks lojalumas turi ir tam tikros rizikos: daznas vartotojas,
besirenkantis konkrety specialistg, yra lojalus labiau jam nei paciam centrui, taigi
atsiranda galimybé, kad, specialistui pakeitus darbo vietg, vartotojas rinksis kita
grozio terapijos centra, tod¢l bitina didinti vartotojo lojaluma centrui, skatinant
ji rinktis daugiau nei vienos rasies paslaugas bei sudarant galimybe patirti ir kity
specialisty profesionaluma.
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Galima drasiai teigti, kad centro reputacija vertinama teigiamai (98,5 proc.). Sj
teiginj patvirtina ir tai, kad net 81,54 proc. apklausos dalyviy ji rekomenduoty savo
draugams bei pazjstamiems.

Tyrimo rezultaty apibendrinimas. ISanalizavus visus grozio terapijos
paslaugy kokybés vertinimo kriterijus, nustatyta, kad sektorinio praktinio mokymo
centro vartotojai yra patenkinti teikiamy grozio terapijos paslaugy kokybe:

1. Bendra grozio terapijos paslaugy kokybé yra auksta. Visos analizuotos pas-

laugy kokybés dimensijos jvertintos teigiamai.

2. Informacijos apie paslaugas pateikimas prieinamas ir patrauklus, centro in-
terjeras pritraukia vartotojus, o moderni jranga pritaikyta grozio terapijos
paslaugoms teikti ir uztikrina jy atlikimo kokybe. Siekiant pritraukti varto-
tojus i§ uzsienio, informacija galéty buti pateikiama ir kity Saliy kalbomis.

3. Centro darbuotojai gerai atlicka savo pareigas: rodo deramag démes;j kie-
kvienam vartotojui, aiSkinasi jy poreikius ir atsizvelgdami j juos parenka
atitinkamas grozio terapijos paslaugas.

4. Centro specialistai grozio terapijos paslaugas suteikia laiku ir be trukdziy,
puikiai geba jveikti problemines situacijas, kad vartotojai likty patenkinti,
paciy darbuotojy elgesys ir aptarnavimas kelia pasitikéjimg. Galima teigti,
kad centras vartotojams kelia pasitikéjima.

5. Grozio terapijos paslaugy teikéjai geba paslauga suteikti profesionaliai, ko-
kybiskai ir patikimai, pries teikdami paslaugg jverting vartotojo galimybes
ir poreikius.

6. Grozio terapijos paslaugas teikiantys darbuotojai nuosirdziai bendrauja su
vartotojais. Jautrumo dimensijg apibiidinantys teiginiai vertinti teigiamai,
taip iSreikstas respondenty pasitenkinimas suteikta paslauga.

ISvados

1. Grozio terapijos paslaugos kokybé — tai grozio terapijos paslaugos savybiy
visuma, kuri jgalina tenkinti Siandieninius arba numanomus vartotojo po-
reikius.

2. Grozio terapijos paslaugos kokybé gali buti vertinama vadovaujantis to-
kiais kriterijais kaip ap¢iuopiamumas, patikimumas, jautrumas, tikrumas,
empatiSkumas.

3. ISanalizavus anketinés apklausos rezultatus nustatyta, kad sektoriniame
praktinio mokymo centre teikiamos paslaugos vartotojy pozitriu yra ko-
kybiskos. Remiantis atlikto tyrimo duomenimis, galima teigti, kad, respon-
denty nuomone, jie gavo patrauklias, priimtinas, profesionaliai ir koky-
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biskai atliktas paslaugas. Centro reputacija vertinama puikiai, beveik visi
apklausos dalyviai jj rekomenduoty savo draugams ir pazjstamiems.

Rekomendacijos

1. Sektorinis praktinio mokymo centras gali biiti rekomenduotas kaip prakti-
nio mokymo ir praktikos atlikimo vieta aukstyjy mokykly grozio terapijos
studijy programos studentams.

2. Vadovaujantis tinkamumo reikalavimais jmonéms, sitilan¢ioms praktikos
vietas studentams, reikety atlikti tolesnius tyrimus dél pasirinkto sektorinio
praktinio mokymo centro praktikos organizavimo kokybés (mentorystés,
praktikos vertinimo aspektai ir pan.).

Gauta 2017 01 20
Pasirasyta spaudai 2017 05 22
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BEAUTY THERAPY SERVICES QUALITY ASSESSMENT IN
THE SECTORAL PRACTICAL TRAINING CENTER

Juraté Jociené, Nijolé Deksniené, Alicija Ramanauskaité

Summary

The article analyses the practical aspects of beauty therapy service quality as-
sessment in the sectorial practical training center, describes the beauty therapy
service quality and its criteria, presents beauty therapy services quality survey re-
sults from a consumer perspective. This article is based on scientific and norma-
tive literature analysis on the basis of the quality survey results conducted by the
authors. The aim of survey — to evaluate the quality of beauty therapy services in
the selected sectorial practical training center from a consumer perspective. The
object of research — beauty therapy service quality. The survey tasks: to discuss the
concept of beauty therapy services quality; to describe the beauty therapy services
quality evaluation criteria and to find out how consumers evaluate the beauty the-
rapy service quality in the selected practical training center.

The theoretical approach is based on the scientific literature and regulato-
ry documents analysis. Analysing beauty therapy service quality trends used the
method — systematic and comparative analysis of published scientific literature
concepts and conclusions. To identify Beauty Therapy service users’ satisfaction
with the quality of service established a quantitative survey, which revealed that
the quality of beauty therapy services is a whole of beauty therapy services featu-
res, which makes it possible to meet today or implied user needs. Beauty therapy
services quality can be evaluated according to criteria such as Tangibility, Re-
liability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. The analysis of the question-
naire results showed that sectorial practical training center providing services to
consumers in terms of the quality. According to the study, it can be said that the
respondents think they got an attractive, reasonable, professional and high-quality
services rendered. Sectorial Center’s reputation is well-regarded and nearly all res-
pondents would recommend it to their friends and acquaintances.

In the article is analysed how consumers evaluate the quality of beauty therapy
services. The aim of the article — to evaluate the quality of beauty therapy services
in sectorial practical training center on consumers’ viewpoint. The aim moves out
the following objectives: 1. Reveal the beauty therapy service quality concept.
2. To describe the beauty therapy services quality evaluation criteria. 3. Find out
how customers evaluate the beauty care service quality in practical training center.
The methods used: analysis of scientific literature, analysis of documents, sum-
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mary, synthesis, questionnaire, statistical analysis of the data. According to the
Lithuanian and foreign scientific literature theoretical and practical aspects are
considered on beauty therapy service quality, in order to analyse and identify it-
enhancing items. The article disclosures of beauty therapy quality concept and its
application on beauty therapy service quality assessment. The practical part of the
survey in sectorial practical training center X assess emphasis how users evaluate
beauty therapy service quality on consumers‘viewpoint. Conclusions:

1. Beauty Therapy service quality can be understood as a beauty therapy ser-
vices set of a characteristic that enables to meet or implied user needs.

2. Beauty Therapy service quality can be evaluated according to certain crite-
ria, such as tangibility, reliability, sensitivity, authenticity, empathy.

3. An analysis of the questionnaire survey results found that in the center
the beauty therapy services are offered of high quality on consumers’
viewpoint. According to this conclusion, sectorial practical training center
can be recommended as a practical training place for beauty therapy study
program students.
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