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IVADAS

Temos aktualumas ir naujumas. Visuomené nuolat vystosi ir iSgyvena kultiirinius pokycius.
Natiiralu, kad tai atsispindi ir kultiiros paveldo srityje, kuria riipinasi muziejai, bet ne tik jie. Muziejai
net popandeminiu laikotarpiu yra stabili ekonominés aplinkos dalis ir uztikrina kultarinj — profesinj
kontakta su visuomenés raida. Pagrindiniai muziejy uzdaviniai — iSsaugoti kultlrines Zmoniy
visuomenés rySiy apraiSkas su istoriniu, kultiiriniu ir archeologiniu identiteto sutapimu. Tai suponuoja
aukstus reikalavimus muziejy darbuotojams, nes ekspertinés priezitiros kultiros paveldu lygis
priklauso nuo konkrec¢iy muziejy darbuotojy ir jy veikly srities valdymo kokybés. Veiklos kokybé
beveik visose Europos $alyse laikoma prioritetu, kuriam skiriamas vis didesnis démesys. Siandien
formuojama Lietuvos muziejy politika remiasi nauju poziiiriu ] muziejaus institucija, kai jos veikla
siejama su kultiros, ugdymo ir informacijos skleidimo funkcijomis. Muziejus suvokiamas kaip terpe,
kurioje vyksta socialiné sgveika, dalijimasis, nulemiantis naujy Ziniy ir Zinojimo generavimg bei
sklaida. Siuos svarbius ir ilgai (nuo 2003 m.) lauktus poky&ius vaizdZiai iliustruoja 2022 m. lapkricio
30 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés pritarimas Salies Kultiiros ministerijos parengtam Muziejy
jstatymo pakeitimo projektui. Jo tikslas — sistemiskai perziiréti muziejy veiklos reglamentavima,
atsisakant neaktualiy teisinio reguliavimo nuostaty bei jtvirtinant naujus veiklos principus ir
patikslinant funkcijas, visuose iSplatintuose praneSimuose vieSosios komunikacijos priemonéms teigé
kultiiros ministras Simonas Kairys. Naujai parengtoje ir svarstymui pateiktoje jstatymo redakcijoje yra
apibrézta muziejy misija, susiejant ja su visuomenés kultiirinio Svietimo ir mokymosi tikslais, siekiu
lgyti naujy Ziniy bei turiningai leisti laisvalaikj. Taip pat jtvirtinami pagrindiniai muziejy veiklos
principai — atsakomybé, atvirumas ir nediskriminavimas, kompetencija, kiirybisSkumas, skaidrumas ir
vieSumas. Taigi, pagaliau Lietuvoje atliepiamos pasaulinés muziejininkystés nuostatos. Muziejai yra
svarbiis $iuolaikinio kultiirinio turizmo traukos objektai, o tai atne$é jiems ne tik ekonominés naudos,
nukreiptas ] nematerialius lankytojy ir turisty prisiminimus, emocijas ir patirt]. Muziejaus paslaugy
trikumy nustatymas net i§ socialinés Ziniasklaidos papildo muziejaus lankytojy pasitenkinimo
vertinima, o ne jam prieStarauja.

Muziejus, norintis dirbti efektyviai ir siekiantis tobuléti, privalo gerai save pazinti ir suprasti.
Tam reikia, kad muziejaus veikla biity nuolat vertinama. Taigi, analizuojant muziejaus veiklos
efektyvuma, nuolat iSkyla jo vertinimo problema, t. y., kg ir kaip vertinti. Nuo 2008 m. LR kulttiros
ministerija Lietuvos Respublikos kultiiros ministro (2008 m. rugpjacio 27 d. jsakymu Nr. JV-429
(Lietuvos Respublikos kultiiros ministro 2013 m. spalio 4 d. jsakymo Nr. IV-698 redakcija) jteisino
muziejy veiklos vertinimo nuostatas, o muziejy veiklos vertinimo tikslas — uztikrinti muziejy veiklos

kokybe, atliekant sistemingg muziejy valdymo ir vadybos, muziejiniy rinkiniy (toliau — rinkiniy)



valdymo ir vadybos bei paslaugy lankytojams kokybés lygio nustatymag bei jgyvendinant Komisijos
teikiamas rekomendacijas muziejy veiklai gerinti. Vienas tokio vertinimo uzdaviniy — skatinti, kad
valstybés biudzeto 1éSos, skiriamos muziejy veiklai, biity naudojamos racionaliai, efektyviai valdant ir
populiarinant muziejy rinkinius bei teikiant kokybiSkas paslaugas lankytojams. EuropietiSkoje
mokslinéje mintyje gaji paradigma, kad muziejai laikomi §vietimo ir kultiros komunikacijos grandimi,
kurios pagrindinis tikslas yra pritraukti ir skatinti visuomeng. Ir nors ilga laikg visuomenés vaidmuo
negaléjo buti laikomas muziejaus funkcijos svirtimi, taciau daugeliui muziejininky globojamy objekty
iSsaugojimas iSstumdavo bet kokig paslaugy vartotojy vieSojo aptarnavimo sampratg. Daznai tokia
,»filosofiné mintis* trukdé muziejaus veiklai stipriai orientuotis j rinkodara, plétoti auditorijg ir sutelkti
démes;j | vieSasias paslaugas ir vieSyjy verciy kirimg. Daugelis Siuolaikiniy autoriy unisonu sutaria,
kad situacija muziejuose keiciasi, o daugelis Siuolaikiniy muziejy vadovy skatina naujg orientacijos i
klientg atmosferg, integruojant ja j muziejy valdyma. Atlikti platesni muziejy sektoriaus tyrimai
atskleidzia, kad modernéjanéiy muziejy vadovybé vertina, kaip svarbu sutelkti pagrinding muziejaus
patirtj j iSpléstines paslaugas ir paslaugy prieinamumo isplétima, 0 riboti empiriniai tyrimai patvirtina
Siy pokyciy pobudj ir poreikio savalaikiSkuma.

Lietuvoje muziejy vadybai skiriamas gana menkas mokslininky, tyréjy, vadybos mokslo praktiky
démesys. Mazai atliekama tyrimy, leidZianciy identifikuoti visas specifines muziejy valdymo
problemas, pateikti racionalius $iy problemy sprendimo instrumentus. Tik 2017 metais jsiteiséjo
Kultiiros jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodika, patvirtinta
Lietuvos Respublikos kultiiros ministro 2017 m. geguzés 15 d. jsakymu Nr. [V-675 ,,.D¢l Kulturos
istaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikos patvirtinimo®. Kartais
muziejams neuZztenka itekliy daryti tai, kg reikia. Vienas 1§ miisy tiksly rasant §] magistro baigiamaji
darbg buvo padéti geriau suprasti, kaip muziejy kolekcijy valdymas remia pagrinding muziejaus veikla,
ir parodyti, kokiy iStekliy reikia ne tik atsakingos priezitros jsipareigojimams vykdyti, bet ir vieSajai
vertei kurti.

Vertingos informacijos apie muziejaus veikla, jo teikiamy paslaugy kokybe, paslaugos rezultato
sgsajas su interesanto ir paslaugos teik¢jo tarpusavio rySiais, taip pat personalo kvalifikacija,
investuojamas 1€Sas | naujyjy technologijy diegima, infrastruktiros gerinima, edukaciniy programy
kokybe, ekspozicing iranga, zmoniy, turin¢iy specialiuosius poreikius, aptarnavima, taigi muziejaus
veiklos ekonomiskuma, efektyvumg bei rezultatyvumg suteikty numatytas atlikti lankytojy
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimas. Kadangi empirinis tyrimas bus atliekamas viename
didziausiy respublikiniy (pagal naujg jstatymo redakcijg — valstybiniy) muziejy, tad gauti tyrimo

rezultatai, iSvados bei rekomendacijos galéty biiti lengvai taikomos ir kituose Lietuvos muziejuose.



Tyrimo problema — Kokie Lietuvos muziejy paslaugy kokybés veiksniai lemia lankytojy
pasitenkinimg / nepasitenkinimg ir ar tie veiksniai gali biiti laikomi tinkamais kintamaisiais muziejy
lankytojy segmentavimui?

Tyrimo objektas — paslaugy kokybés bei vartotojy pasitenkinimo veiksniai.

Tyrimo hipotezés — H1: Muziejaus lankytojy patirtis teigiamai veikia pasitenkinima;

H2: Muziejaus lankytojy pasitenkinimas teigiamai veikia lojalumg (t. y. norg lankytis
pakartotinai ir rekomenduoti lankytis kitiems.

Tyrimo tikslas (-ai) — identifikuoti ir iSanalizuoti Lietuvos muziejy paslaugy kokybés bei
lankytojy pasitenkinimo veiksnius. I$tirti, ar tie veiksniai gali buti laikomi tinkamais kintamaisiais
muziejy lankytojy segmentavimui. Be to, siekiama iSanalizuoti, kaip paslaugy kokybé veikia lankytojy
pasitenkinimg ir ar tai priklauso / nepriklauso nuo objektyviy kintamyjy (tokiy kaip amzius, lytis,
iSsilavinimas ir pan.).

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atlikti mokslinés literatiiros loging analize bei sinteze;

2. Pateikti ir pagristi muziejy paslaugy kokybés vertinimo metodika.

3. Remiantis lankytojy pozitiriu, jvertinti muziejy paslaugy kokybe, paskai¢iuojant pasitenkinimo
indeksa;

4. Remiantis atliktu empiriniu tyrimu jvertinti paslaugy kokybés, lankytojy pasitenkinimo
veiksniy bei nepriklausomy kintamyjy sasajas Lietuvos muziejy veiklos kontekste.

Tyrimo metodika. Iskeltiems uzdaviniams atskleisti bei tikslams pasiekti pasirinkti tokie tyrimo
metodai:

1. Mokslings literattiros sisteminé analiz¢.

2. Empiriniam tyrimui atlikti pasirinkti tyrimo metodai: 2.1) atvejo studija, tiesioginé anketiné
muziejaus lankytojy apklausa (pusiau struktiruotas interviu); 2.2) atvejo studijos lankytojy
pasitenkinimo aprasomoji statistiné analizé.

Tiksliné grupé — Traky istorijos muziejaus paslaugy vartotojai — lankytojai.

Tyrimo tipas — aprasomasis; pirminiy duomeny rinkimo metodas — apklausa; duomeny
rinkimo forma — anketa.

Siame tyrime pateikti rezultatai strategidkai padéty nustatyti ir plétoti muziejy paslaugy sandus,
kuriuose atliepus vartotojy liikescius, tikétina pritraukti tiek vietiniy, tiek tarptautiniy lankytojy srautus,
kad biity pasiekta reikiamos socialinés ir ekonominés naudos. Darbo struktiira ir apimtis: darbg sudaro
turinys, jvadas, trys — teorinis, metodologinis ir analitinis — skyriai, i8vados ir sitlymai, literattiros
bibliografiniy Saltiniy sarasas, santrauka lietuviy ir angly kalbomis, paveikslai, lentelés, priedai. Darbo

apimtis: ~ 74 psl. be priedy.
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1. MUZIEJAUS PASLAUGU KOKYBES BEI LANKYTOJU PASITENKINIMO
VEIKSNIU TEORINIAI ASPEKTAI

Muziejai yra pagrindiniai meno ir kultiiros paveldo iSsaugojimo, apsaugos, stiprinimo ir
propagavimo proceso dalyviai; tod¢él Siame tyrime, kurio tikslas — iStirti kultiiros jmoniy veiklos
rezultaty matavimo metodus, muziejai naudojami kaip tyrimo kontekstas ir kaip tyrimo sritis.
Muziejaus veiklos efektyvumas ir efektyvumas Siandien yra glaudziai susij¢ su pasiiilos ir atliekamy
funkcijy transversalumu ir daugiadiscipliniSkumu. Be to, novatorisky iniciatyvy ir priemoniy
igyvendinimas skatina lankytojo naujos patirties konfigiiravima, o tai padidina auditorijg. Inovacijos,
skaitmeninimas ir lankytojy patirties gerinimas yra nauji muziejy valdymo varikliai — aspektas, kuris
iSrySkéja praktikoje, nes vis daugiau muziejy naudojasi interneto svetainémis ir socialiniais tinklais,
siekdami uzmegzti nuolatinj rysj su savo paslaugy vartotojais ir prisidéti prie kultiiros ir meno ziniy bei
vietos tapatumo sklaidos. Bégant metams muziejy atlickamos funkcijos plétési, nors pagrindiné
muziejy funkcija iSlieka vertybiy, turiniy menine, istoring, kulttring, kolektyvinés atminties,
iSlieckamajg verte, artefakty kolekcionavimas, siekiant jtvirtinti vietos identiteta ir padaryti kultiiros
paveldg prieinamg visiems (Anico, 2008; Corsane ir kt., 2008; Alexander). ir kt., 2017). Taciau grieztai
kultiriné muziejy dimensija vystosi, taip pat pleciasi, atsizvelgiant j Siuolaikines tendencijas, kurios
suponuoja atsinaujinancias ir labiau besidomincias visuomenes visais meno ir kultiiros pasaulio
aspektais (Brown ir Mairesse, 2018; Dekker, 2018). Tai apima iniciatyvas, kuriomis siekiama daugiau
ar maziau tiesiogiai jtraukti lankytojus ir vartotojus, kurie gali mégautis interaktyvesne ir iSimtinai
teigiama apsilankymo muziejuje patirtimi (Marshall, 2018; Nubani et al., 2018). Todél akivaizdu, kiek
naujy technologijy diegimas ir procesy skaitmeninimas prisidéjo prie muziejy ir kultiiros jstaigy
funkcijy i$plétimo apskritai ir neabejotinai paskatino vartotojy jsitraukima (Lypak et al., 2019; Cori ir
Fraticelli, 2021). Skaitmena ir inovacijos tampa svarbia priemone ne tik atnaujinti ekspozicijas,
parodas ir jy jrengima, bet platesne prasme plésti muziejaus potencialg uzkariaujant naujas lankytojy
auditorijas. Muziejaus funkcijy raida taip pat atsispindi naujy kategorijy suinteresuotyjy Saliy ir ypac
naujy klienty buvime. Pavyzdziui, naujomis technologijomis pagristy paslaugy diegimas reiSkia IT
specialisty palaikymg (Damala & Stojanovic, 2012; Ang & kt., 2013). Be to, kultiiros jstaigos ir
organizacijos dar labiau jsitraukia j vietos dinamika; tai lemia profesionaly, galin¢iy sudaryti sglygas
kultiros jmoniy ir institucijy sgveikai ir bendradarbiavimui, jtrauktj ir jgalinima (Dameri & Moggi,
2021). PanaSiai dabar pritraukiamos naujos klienty kategorijos — pavyzdZziui, jaunimas ir Zmonés,
labiau besidomintys skaitmeninémis technologijomis nei menu — dé¢l galimybés iSgyventi naujg ir
kitokig patirtj. D¢l to muziejus tampa vietos traukos objektu, kuris, be savo ziniy sklaidos funkcijos,

gali tapti priezastimi, kod¢l turistas pasirenka aplankyti tg vieta, o tai yra didelis pranasumas vietos
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bendruomenéms (Srakar ir Vecco, 2018). ). Visi Sie aspektai iSrySkina muziejaus, kaip organizacijos,
vaidmenj, taigi ir jo veiklos stebéjimo bei vertinimo svarba.

Muziejy interesantai, klientai, kaip bepavadintume jstaigos lankytojus, vertina tuos veiksmus ir
jspudzius, kuriuos jie patys patiria. Jic bina patenkinti arba nepatenkinti rezultatu, gali likti abejingi.
Pasitenkinimas ar nepasitenkinimas kaip tik ir yra svarbiausias pilieCiy aptarnavimo efektyvumo
rodiklis. Zmonés yra jvairas, skirtingai vertina gauta paslauga ar patirta aptarnavima, turi skirtingus
lukescius. Jei klientas gavo tai, ko tikéjosi, aptarnavimag vertins puikiai. Ir tai niekaip nesusije su tuo,
kaip teikiama paslaugg vertina patys jstaigos darbuotojai ir vadovai — sprendimg apie paslaugos
kokybe¢ priima biitent interesantas, palygings patirta kokybe su savo lukesciais. Vietiniai muziejai ir
meno galerijos yra turtingas informacijos apie misy socialing, kultliring ir gamtos istorijg Saltinis ir
padeda geriau suprasti misy paveldg. Daug zmoniy dalyvauja valdant ir prizitirint Sias institucijas —
nuo vietos valdzios ir kity finansavimo ar valdymo jstaigy iki direktoriy, darbuotojy ir savanoriy. Visi
jie atlieka svarby vaidmen;j palaikant profesionaly paveldo kolekcijy valdyma, todél paslaugy kokybés
valdymas bei lankytojy pasitenkinimas tomis paslaugomis yra labai svarbas, siekiant ne tik
informuotumo ir pagalbos, uztikrinant paslaugy prieinamuma, tolydzig raida, bet ir akivaizdzias
muziejy veiklos efektyvumo, ekonomiSkumo bei rezultatyvumo sgsajas su paslaugy kokybés dimensija
bei lankytojy pasitenkinimo tomis paslaugomis (t. y. jy kokybe) svarbos svertu.

Mugziejai yra patrauklios mokymosi, turizmo, laisvalaikio ir pramogy vietos, o lankymasis juose
tapo daugelio Zmoniy gyvenimo biidu. Tiek lankytojai, tiek muziejaus darbuotojai vis labiau susiriiping
geraja patirtimi. Siame darbe bus Kkonstruojamas ir empiriskai iSbandomas muziejaus patirties
vertinimo modelis i§ lankytojy elgesio perspektyvos. Atskiro démesio sulaukia Siuolaikiniai tyrimai
muziejuose. Daugelio $aliy muziejy paslaugy vartotojai susiduria su sumazéjusiu laisvalaikiu dél
didelio uzimtumo, profesinio gyvenimo intensyvios dinamikos, karjerizmo, didéjanc¢ios konkurencijos
darbo rinkoje ir didesniais reikalavimais disponuojamy pajamy ir jperkamy paslaugy kokybés
santykiui. Daugybé laisvalaikio rinkos veikly ir pramogy viety konkuruoja dél rinkos dalies vis
sunkesnémis ir konkurencingesnémis salygomis dél lankytojy pasirinkimo, skatinan¢io vartojima.
Kadangi muziejai paprastai yra ne pelno siekiancios organizacijos, o ilgg laika jy pagrindiné uzduotis
buvo kaupti, saugoti kilnojamas ir nekilnojamasias vertybes, turin¢ias iSlickamaja, menine, istoring ir
kultiiring vertes, dirbti Svietéjiskus bei mokslinius darbus visuomenés labui, nenuostabu, kad dauguma
muziejy yra finansuojami i§ valstybiy biudZety, dalininky, siekianciy socialiniy investicijy, i$
gaunamos paramos. Taciau nemaza asignavimy, investuojamy ] veiklas dalj ,reinvestuoja“ patys
muziejai i§ pajamy jplauky — t. y. 1§ vadinamojo ,,generuojamy pajamy, gaunamy i$ lankymo biliety
bei parduodamy paslaugy, krepselio. Muziejy sektorius keiciasi link rinkodaros ir didesnés finansinés

grazos poreikio, o tai skatina muziejy finansavimg remiancias organizacijas. ISoriniy suinteresuoty
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jégy spaudimas ir globalas poky¢iai muziejy valdymui sukélé disonansg dél muziejaus funkcijos
virSenybés. Spaudimas atsirado kartu su poreikiu muziejams parodyti, kad jie uztikrina kainos ir
kokybés santykj. Taip pat muziejai turéty pasitlyti verte vyriausybei, steigéjams ir kitoms
suinteresuotoms Salims (angl. stakeholders), pritraukdami vis didesnj lankytojy skaiciy, nustatydami
kainodarg ir nustatydami lankytojus labiausiai dominancig ir pasitenkinima teikiancig sritj.

Taciau iSimtinai kultlriné muziejy dimensija vystosi, taip pat ir pleciasi, atsizvelgiant ]
Siuolaikines tendencijas, kurios mato jaunéjancig ir labiau besidomincia visais meno ir kultdiros
pasaulio aspektais visuomene (Brown & Mairesse, 2018; Dekker, 2018). Tai apima iniciatyvas,
kuriomis siekiama daugiau ar maZziau tiesiogiai jtraukti lankytojus ir vartotojus, kurie gali mégautis
interaktyvesne ir malonia apsilankymo patirtimi (Marshall, 2018; Nubani et al., 2018). Todél
akivaizdu, kiek naujy technologijy diegimas ir procesy skaitmeninimas prisidéjo prie muziejy ir
kulttros jstaigy bei organizacijy funkcijy iSplétimo apskritai ir neabejotinai paskatino kultiiros (o tuo
paiu — ir muziejy teikiamy) paslaugy vartotojy jsitraukimg (Lypak et al, 2019; Cori & Fraticelli,
2021). Skaitmena ir inovacijos tampa ,,ttizu rankovéje®, svarbia priemone ne tik atnaujinti parodas ir jy
jrengima, bet platesne prasme plésti muziejaus potencialg uzkariaujant naujas lankytojy auditorijas.
Muziejaus funkcijy raida taip pat atsispindi naujy kategorijy suinteresuotyjy Saliy ir ypa¢ naujy klienty
buvime. PavyzdZiui, naujomis technologijomis pagristy paslaugy diegimas reiSkia IT specialisty
palaikymg (Damala & Stojanovic, 2012; Ang et al., 2013). Be to, kulttiros jstaigos dar labiau jsitraukia
] vietos dinamikg; tai lemia profesionaly, galiniy sudaryti sglygas kultiros sektoriaus institucijy
sgveikai ir bendradarbiavimui, jvedimas (Dameri & Moggi, 2021). PanasSiai dabar pritraukiamos naujos
klienty kategorijos — pavyzdZiui, jaunimas ir zmones, labiau besidomintys skaitmeninémis
technologijomis nei menu — dél galimybés iSgyventi nauja ir kitokia patirtj. Dél to muziejus tampa
vietos traukos objektu, kuris, be savo Ziniy sklaidos funkcijos, gali tapti prieZastimi, kod¢l turistas
pasirenka aplankyti tg vieta, o tai, jei reikia, yra didelis pranaSumas vietos bendruomenéms (Srakar &
Vecco, 2018). ). Visi Sie aspektai iSrySkina muziejaus, kaip organizacijos, vaidmenyj, taigi ir jo veiklos
steb¢jimo bei vertinimo svarbg. Kokybés vidaus kontrole vykdo ir uz ja atsako pats muziejus. Tai
vidiniai procesai, standartai, taisyklés, nuostatos, vertybés. Pats svarbiausias aspektas yra saves
vertinimas. Labai svarbus yra viso personalo jtraukimas ir atsakomybe uz teikiamy paslaugy kokybe ir
tolesnj jy gerinima. Efektyvuma daugelis mokslininky tiesiogiai sieja su kokybe, kuri §iuo atveju gali
biiti suvokiama kaip vartotojo likescCiy atitikimas ir / ar vir§ijimas. Jackson (1988), vienas i§ pirmyjy
muziejaus produkty ir paslaugy kokybés specialisty, jvardijo kokybe tarp veiksniy, turinciy jtakos
muziejaus iSlaidy funkcijai. Literatiiroje yra du pozitiriai  tai, kaip reikéty apibrézti ir iSmatuoti
muziejy kokybe (Negri et al., 2009). Labai daug mokslininky apibrézia kokybe, priklausomai nuo

kliento reikalavimy. Sis kokybés tipas apibréziamas kaip ,,vieSoji (arba visuomeniné) muziejaus
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kokybé“ (Negri et al., 2009). Remiantis Siuo pozitriu, kokybiska paslauga yra bet kokia paslauga,
atitinkanti vartotojy poreikius, norus ir likesCius, ir sitilo vartotojams tenkinancig patirtj (Radder et al.,
2011). Viesaja kokybe taip pat galima apibrézti metodu, naudojamu jos matavimui, kaip skirtuma tarp
klienty lukesCiy ir jy supratimo apie muziejaus teikiamas paslaugas (Maher et al, 2011). Antrasis
poziiiris apibrézia ir vertina muziejy kokybe profesiniu poziiiriu, priklausomai nuo muziejaus turimy
kolekcijy reik§mes, vertés ir i§saugojimo bei Siy kolekcijy atlikty moksliniy tyrimy (Pachucki, 2012).
Taigi, atsiranda skirtumas tarp muziejaus profesinés kokybés ir vieSosios kokybés. Dazniausiai atrodo,
kad dviejy tipy kokybé yra konfliktuojanti ar konfrontuojanti, ypac todé¢l, kad vieSoji kokybé yra
pagrista vieSosios paslaugos profesine kokybe (Negri et al., 2009, p. 8). Kaip teigé¢ Victor (2007),
muziejy ir kity kultiiros ir meno organizacijy atveju kokybés instrumentai buvo naudojami tik trumpa
laika, o kokybés valdymas vis dar nelaikomas prioritetu. Apskritai muziejy ekspertai yra susirtiping dél
muziejaus ,,profesinés kokybés®, t. y. rinkiniy (kolekcijy) struktiiros, iSsaugojimo ir tyrimy. Taciau
pastaraisiais metais vis daugiau muziejy parodé savo suinteresuotumg lankytojams pasiilyti
kokybiskas paslaugas. To paprasta priezastis: kadangi bet koks pirkimo sprendimas priklauso nuo
kainos ir kokybés santykio, jei muziejai nori klestéti labai konkurencingoje laisvalaikio ir turizmo
rinkoje, jie turi skirti daugiau démesio jvairiems elementams jtraukti j tai, ka jy lankytojai laiko
kokybiskomis paslaugomis (Radder & Han, 2013). Be to, svarbus rodikliy, naudojamy muziejy
tvarumui vertinti, skaiius yra pagristas muziejy gebéjimu pritraukti lankytojus ir pakoreguoti jy
pasiiilymus, tuo pac¢iu metu prisidedant prie atitinkamy regiony turizmo plétros ir socialings jtraukties
didinimo (Pop & Borza, 2016). Gilesnés zinios apie muziejiniy paslaugy vartotojy sprendimy
prognozes padés sustiprinti muziejaus padéties nustatymo pastangas. Atrodyty fenomenalu, kad
nacionaliniai ir valstybiniai muziejai, kurie yra pelno nesiekiancios organizacijos, didesnis démesys
skiriamas auditorijos nuomonei ir rinkodarai visuomenei, kurig skatina muziejy finansuotojai, tikintis
padidinti finansine graza, muziejaus vadovybé stengiasi biiti aktyvesni ir atsakingesni gerinant patirt;.
Kad muziejai sukurty strategijas, geriausiai pritaikytas jvairiai jy aptarnaujamai rinkai ir pagerinty
patirt], turime uzduoti klausimus:

- koks muziejaus vaidmuo visuomenés gyvenime?

- kaip mes suteikiame vartotojams nauda uz jy laika ir pinigus?

- kokie veiksniai suteikia §ia verte?

Be to svarbus aspektas — kaip galime maksimaliai padidinti muziejy erdviy naudojimg ir
lankymasi bei pagerinti patirtj? Vienas i$ pagrindiniy veiksniy, padedanciy suprasti vartotojy poziiirj |
paslauga, yra suprasti lankytojy (kitaip, muziejy paslaugy ar kuriamy vieSyjy verciy vartotojy)
suvokiamg verte, pasitenkinimg ir atsipirkimo sprendimus. Siame darbe bus nagringjami $iy

konstrukcijy tarpusavio rySio elementai muziejaus aplinkoje. Manome, kad reikia perprasti
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pazangesnes muziejy paslaugy rinkodaros koncepcijas, kurios bty taikomos iSskirtinai specifinéms
muziejy paslaugoms, kad bty aiSkiau suprantamas strateginés rinkodaros pobudis, dél kurio pageréty
veiklos rezultatai. Siame darbe bus atskleistas vartotojy poZidris, nagringjant paslaugy kokybés ir
lankytojy pasitenkinimo vaidmenj, suvokiamg verte, patj pasitenkinimg ir atsipirkimg. Naujausi
muziejy auditorijos tyrimai rodo, kad muziejy augimas ir ateitis priklauso nuo geresnio pasikartojanciy
lankytojy elgesio supratimo. Pagrindingje ir populiariausioje paslaugy rinkodaros literatiiroje teigiama,
kad klienty pasitenkinimo padidéjimas teigiamai prisideda prie organizacijos finansinés galios ir
konkurencingumo per klienty iSlaikyma. Tyréjai pripazjsta, kad klienty (paslaugy vartotojy) iSlaikymas
yra ekonomiSkesnis nei nuolatiné naujy klienty paieska, todél auditorijos ugdymas turéty apimti
islaikymo strategijas, o ne tik plétros strategijas. Sios i§laikymo strategijos turi apimti strategijas,
kurios valdo vartotojy kokybés sampratas, suvokiamg vertg ir klienty pasitenkinima.

Atsizvelgiant | tai, kyla muziejy tvarumo ir kokybés santykio problema. Gerai Zinomas faktas,
kad kokybei padidinti reikia didesniy iSlaidy. Tai gali biti laikoma ekonomine klititimi (Zima &
Sabou, 2010). Kita vertus, lankytojy lojalumas priklauso nuo jy pasitenkinimo, o tai savo ruoztu
priklauso nuo patiriamos muziejaus teikiamos kokybés: nuo momento, kai paslaugy vartotojai
»parkuoja“ savo transporto priemones arba nusprendZia kreiptis | muziejy telefonu, iki jy iSvykimo
momento 1§ muziejus, gaunamos reikiamos anonsuojancios informacijos apie pageidaujama
laisvalaikio praleidima (Rowley, 1999). Todé¢l Sioje konkurencinéje aplinkoje bet kokiam muziejui,
siekianciam sekmes, efektyviy veiklos rezultato ir konkurencingumo ne tik dél sugeneruojamy pajamy
Iplauky, Zinomumo visuomeng¢je, reputacijos ir vie$ojo jvaizdzio, biitina teikti kokybiskas paslaugas,
produktus ir patirtj. Tai padidinty lankytojy pasitenkinima ir/ar lojaluma, kuris turéty teigiama poveikj
muziejaus funkcionavimui (Radder et al., 2011). Viena vertus, patenkintas lankytojas gali grizti i ta
pati muziejy; kita vertus, patenkintas lankytojas rekomenduos atitinkamg muziejy kitiems Zmonéms
(Radder & Han, 2013). Muziejus, i$saugodamas savo lankytojus ir pritraukdamas naujy, gali uzdirbti
didesnes pajamas ir geresn¢ rinkos dalj. Todél kokybisky paslaugy teikimas gali uZztikrinti
konkurencinj pranasumg ir tuo paciu metu muziejui padéti pagerinti jo tvaruma (Maher et al., 2011).
Be to, vienas i§ tvaraus vystymosi principy yra padidinti ar bent iSlaikyti tg patj kokybiska gyvenimo
lygi (Anghel et al., 2014). Taigi, norint prisidéti prie tvarios bendruomenés vystymosi, muziejus turi
bti susiripings lankytojams teikiamy paslaugy kokybés matavimu ir gerinimu. Muziejai ir netiesiogiai
siilomy produkty ir paslaugy kokyb¢ vaidina svarby vaidmen; tvariai plétoti turizma. Pagal Markovié
et al. (2013), tvarumas reiskia paskirties viety gebéjima islaikyti savo fiziniy, socialiniy, kultiiriniy ir
aplinkosaugos istekliy kokybe, kol ji konkuruoja rinkoje. Kadangi muziejy misija yra i$saugoti
kulttirinius iSteklius ir prisidéti prie galime daryti iSvada, kad Sios institucijos atlieka svarby vaidmen;j

tvariai turizmo plétrai, panaudodamos kultiiros ir paveldo turizmg (Markovi¢ ir kt., 2013 m.). Muziejai,
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saugodami kulttros pavelda ir sitilydami kruopscig patirtj, padeda kurti kulttrinj turizmg, nepakenkiant
paveldo Saltiniams.

1.1. Muziejy paslaugu kokybés sampratos teoriniais aspektai

Placiuoju pozitriu muziejaus paslaugos yra bet kokia veikla ar nauda, kurig muziejus teikia (ar
gali suteikti) visuomenei. Bet §iuo atveju tenka kalbéti apie muziejaus kuriamg viesaja verte. Muziejai,
galerijos, mokslo centrai ir kitos meno galerijy parodos ilgg laikg buvo laikomos vietomis, specialiai
sukurtomis placiajai visuomenei Sviesti, teikti informacijg ir pramogauti. Kaip jau minéta, pastarajj
deSimtmet] Lietuvos muziejai kencia dél padidéjusios konkurencijos, o dél tvarios kultiiros politikos
nebuvimo yra priversti ne tik perplanuoti savo biudzety eilutes, bet ir ieskoti iSoriniy finansavimo
Saltiniy. Tai paaiskina, kodél muziejai tampa vis labiau orientuoti j rinka, daugiau démesio skiriant jy
lankytojy norams ir poreikiams bei jy tenkinimo ieskojimo patirciai.

Peréjimu nuo orientacijos | prekes iki orientacijos j vartotoja muziejuose besidoméjusiems
mokslininkams buvo ilgesnis nei bet kurioje kitoje turizmo paslaugy srityje. IS tiesy, tarp daugybés
turizmo sriéiy patir¢iy, muziejy sektorius, pasak Siu et al. (2012, p. 293), yra palyginus nepakankamai
iStirtas turizmo valdybos srityje. 1 paveiksle pavaizduota teorinio poziiirio j lankytojy pasitenkinimag

chronologiné evoliucija.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis nurodoma literatiira
1 pav. Teorinio poZiiirio i lankytojy pasitenkinimg chronologiné evoliucija — paradigmos
kaita
D¢l kuriamos finansinés verté galima gincytis, kad kai kurie muziejai yra nemokami arba j€jimas
yra nominalios vertés, todél lankytojai sukuria mazai piniginés vertés. Kai kuriuose tyrimuose buvo
teigiama, kad muziejy lankytojai padengia tik 5—10 % muziejaus islaidy. Akivaizdu, kad 70 % visame

pasaulyje muziejy 1éSy yra gaunamos i§ vyriausybés ir privaciy rémeéjy. Muziejai turi motyvuotai
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pristatyti tiek vyriausybiniams, tiek privatiems réméjams, kad muziejus yra vertas jy investicijy,
turintis didele lankytojy skaiciaus rinka ir visuomening verte. Lankytojy vaidmuo pajamy surinkimuli,
yra ne tiesioginis, lankytojams teikiamo pasitenkinimo vertés kiirima ir socialinés vertés kiirimg. Néra
visiSkai aiSku, ar finansavimas yra susietas su lankytojy skai¢iumi, tac¢iau muziejai turi suprasti rysj
tarp klienty, pajamy ir vertés, tiek socialinés, tieck konominés, kiirimo. Naujausia literatura sitlo kad
didindami pasitilag lankytojams (nuo kulturiniy iki papildomy paslaugy), muziejai gali padidinti
lankytojy srautg ir pajamas, sustiprinti socialinius ir piniginés vertés tikslus. Buvg akademiniai muziejy
lankymo ir valdymo tyrimai buvo nukreipti j lankymosi motyvacija, lankytojo lakescius ir
pasitenkinima, didzioji dalis pavyzdZziy yra paimti i§ vadovybés ir muziejy direktoriy suvokimo apie
lankytojus, ir yra mazai jrodymy, kad i§vados biity jtrauktos ] muziejy praktikg. Literatiiroje muziejaus
apibrézimas vertintinas kaip priestaringas: pagrindinis klausimas yra tas, kaip muziejai yra valdomi ir
kokia yra orientacija — pagrindinis vaidmuo ar funkcija. Nepaisant skirtingy muziejy orientacijy, ilga
laikg muziejy lankytojai buvo skatinami daugiausia pasyviai stebéti, o ne dalyvauti patirtyje —
dazniausiais klasikinés muziejininkystés ekspozicijos, kaip standartizuota istorinio, kultlrinio ar
meninio prane$imo zinuté. Nepriklausomai nuo peréjimo prie interaktyviy ekrany, terminaly,
informaciniy ,.kiosky“, delniniy monitoriy ir zaidimy, vyraujantis sgveikos stilius yra tradicinis
pasyvus modelis. Anglosaksiskoje literatiroje aptinkami apibtidinimai ,,Susitikimas su paslauga“ arba
»paslaugos patirtis“ yra svarblis apibiidinimai kalbant apie muziejy paslaugy kokybe. Muziejaus
kontekste $i patirtis reiskia saugojama medziagg ir jos paieska, tikraji eksponavima (fizines parodas) ir
kuravimg, interaktyvius elementus ir paslaugy procesg, papildomas paslaugas, tokias kaip kaving ir
parduotuvé, ir edukacinius bei patyriminius vartotojo asmeninés patirties elementus. Kai vertiname
kiekvieno i$ $iy faktinés paslaugos matmeny nasuma, palyginti su suvokta paslauga tyréjai nurodo, kad
matuojame paslaugos kokybe. Si paslaugy kokybé apima visus funkcinio proceso ir techninés kokybés
aspektus, taip pat apima tiek pagrindiniy, tiek papildomy paslaugy naSumga. Todél vartotojai numato ir
vertina tam tikrus patirties elementus, kuriuos jie apibrézia kaip svarbius, ir trokstg iSgyventa pozityvia
patirt] kartoti vél. Muziejaus paslaugy pasiiilymas turi teikti pagrindines paslaugas per parodas ir
Svietimag, atitinkanCius lankytojy kultirinius, pramoginius ir edukacinius tikslus, kartu teikiant
papildomas (periferines) paslaugas ir patogumus, kurie prisideda prie muziejaus, jo renginio vietos
paslaugy teikimo. Paslaugy kokybé sulaukia démesio atliekant tyrimus, nes vis daugiau muziejy
supranta, kad lankytojy islaikymas ir jy pasitenkinimo didinimas yra raktas j ilgalaikius santykius.
Galima teigti, kad norint konkuruoti, reikia daugiau démesio skirti paslaugy kokybei ir vartotojy
pasitenkinimo vaidmenims ir, tiesa sakant, suvokiamai vertei kultlros paslaugy teikimo lauke.

Paslaugy kokybé yra labiausiai palankus konstruktas, kurio rysys su lankytojy (ar muziejaus paslaugy
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vartotojy) suvokiama verte ir pasitenkinimu sulaukia démesio ir diskusijy literatiroje, ypa¢ muziejy
kontekste

Paslaugy kokybé muziejuose yra sudétinga sgvoka, susijusi su daugeliu muziejaus patirties
aspekty. Jame kalbama apie eksponaty kolekcija, jy pristatymg ir darbuotojy kompetencijg bei patirtj
(Markovic et al.,, 2013). Rentscher & Gilmore (2002) teigia, kad tokie aspektai kaip personalo
iSsilavinimas, paslaugy prieinamumas, vie$oji komunikacija, aktualumas ir laikiny parody daznumas
taip pat yra svarbiis kokybisky paslaugy teikimo elementai. Pasak Negri et al. (2009), yra du pozitiriai,
kaip reikéty apibrézti ir matuoti muziejy paslaugy kokybe. Pirmuoju atveju Sis klausimas sprendziamas
i§ lankytojo pozitrio, vadinamosios ,vieSosios muziejaus kokybés“. Tas pats autorius savo
publikacijoje teigia, kad vieSoji muziejaus kokybé yra tai, kiek jis (muziejus) atitinka lankytojy
poreikius ir norus (Negri et al., 2009) ir gali bati vertinamas jvertinus skirtumg tarp lankytojy likesc¢iy
ir jy suvokimo apie muziejaus teikiamas paslaugas. muziejus (Maher et al., 2011; Chatzigeorgiou et
al., 2017). Antrasis metodas apibrézia ir matuoja profesionalia muziejaus kokybe (Pachucki, 2012)
arba, kaip referuoja Negri et al. (2014), privati kokybé. Tokia kokybé priklauso nuo muziejuje
eksponuojamy kolekcijy svarbos ir vertés, jy saugojimo biido (Pachucki, 2012), klasifikavimo ir
katalogavimo efektyvumo bei darbuotojy gebéjimo pateikti informacijg apie eksponatus (Negri et al.,
2014). Jei visa tai nebus taikoma, lankytojai negalés kokybiskai mégautis savo patirtimi muziejuje.

Konkreciai muziejai ir toliau stengiasi pateisinti lankytojy likesc¢ius teikdami geresnes paslaugas
ir kurdami naujos kokybés patogumus. Daugelis keliautojy, turisty taip pat parodo nuolating parama,
jtraukdami apsilankymus muziejuose j savo kelioniy marsrutus® (Cheng & Wan, 2012). Tai, kad
dauguma keliaujan¢iy muziejy lankytojy turi specifiniy interesy, susijusiy su jvairiomis kultGromis,
paveldu, istorijomis ir tradiciniais kelioniy krypciy istekliais, rodo, kad jie vertina kultliriniy ar
istoriniy turizmo aspekty verte. Per pastargjj deSimtmet] uzsienio autoriai Bond, N. & Falk, J. (2012),
Gali-Espelt, N. (2012), Petroman, I. (2013), Santa Cruz, F. G. & Lopez Guzman, G. (2017),
Dragicevic, V. et al (2013) aiskinosi, kas motyvuoja atskiras turisty grupes vykti j kulttirines keliones.
Atsizvelgiant | Lietuvos kulttriniy ir istoriniy aspekty turtinguma, muziejy turizmas yra labai svarbus
musy Salies turizmo industrijai. Ypatingai §i tendencija iSrySkéjo atsiradus ,,naujosios realybés®,
susijusios su pasaulinés pandemijos padiktuotais, i1§§tkiais. UZsienio turisty, apsilankiusiy muziejuose
visoje Lietuvoje, iki 2019 m. nuolat daugéjo, nors tos rinkos dydis yra palyginti mazas (lyginant su

vidaus rinka). Lietuvos Respublikos kultiros ministerijos duomenimis, per 2020 metus (vélesniy mety

! Daskalaki, V., V., Voutsa, M., C., Boutsouki, C., & Hatzithomas, L. (2020). Service quality, visitor satisfaction
and future behaviour in the museum sector. Journal of Tourism, Heritage & Services Marketing, Vol. 6, No. 1, p. 3-8

2 Cheng, I. M., & Wan, K. Y. P. (2012). Service quality of Macao museums. Journal of Quality Assurance in
Hospitality & Tourism, 13(1), p. 37-60
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vieSos prieigos bazése esantys duomeny neskelbiami) Lietuvos muziejuose apsilanké 2 837 798
lankytojai. Dél karantino ir buvusiy lankymo ribojimy, lyginant su ankstesniais metais apsilankymy
skaiGius sumazéjo beveik perpus (2019 m. — 5 588 766 lankytojai, 2018 m. — 5 026 217 lankytojai).?
Taciau Lietuvos muziejai susiduria su jvairiais administraciniais sunkumais, tokiais kaip finansavimo
trokumas dideliy projekty jgyvendinimui, prastos patalpos ar fizinés infrastruktiros btklé, naujy
eksponaty triikumas ar nepakankami artefakty saugykly plotai (Daily News, 2015)* Lankytojy
samonéje vis dar gajus stereotipas, kad dauguma muziejy yra pasen¢ ir daznai nesuteikia unikalios
patirties. Dél to muziejy servisas (aptarnavimas) Lietuvoje gali pasirodyti Siek tiek nuviliantis ir
nepakankamai patenkinantis lankytojus.

1.2. Muziejy lankytojy pasitenkinimo paslaugomis sampratos teoriniais aspektai

VieSoji kuriama muziejy verté byloja apie musy visy laikg — apie vaidmenj, kurj muziejai gali
apie rezultaty, kurie turi skirtuma, poreikj ir apie butinybe kurti tokj isitraukima, kuris palaiko misy
ateitj. Sie muziejy lankytojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimai turéty padéti muziejy
vadovams jgyvendinti vieSosios vertés metoda valdant, planuojant, programuojant ir kuriant santykius
su vartotojais. Kiekvieno gaunama asmeniné nauda yra ilgalaikis visuomenés dalyvavimas ir parama,
kurig galima panaudoti, norint parodyti, kad i§ vieSyjy investicijy ] muziejus gaunama vertinga graza.
Daugybe autoriy 1§ viso pasaulio atskleidzia vieSosios vertés koncepcija ir nagrinéja jos reikSme
muziejams. Juose vieSoji verté yra jtraukta ] dabarting valdymo teorija ir praktika, sitilomos
1gyvendinimo priemongs, iSrySkinami sekmingos praktikos pavyzdziai ir nagrinéjami vieSosios vertes
jrodymai, kuriais vyriausybés siekia remti kultGros politikos ir finansavimo sprendimus. Darbo
rezultatai bty naudingi aukstesnés kvalifikacijos muziejy specialistams, taip pat muziejy ir paveldo
studijy studentams.

Kulttiros paslaugy vartotojy pasitenkinimo tyrimai — viena populiariausiy marketingo tyrimy
sriciy. Apskaiiavus vartotojy pasitenkinimo indeksa, suzinoma, koks yra vartotojy pasitenkinimo
produktu, organizacija ar sektoriumi lygis. Kaip teigia Pileliené¢ & Grigalitinaité (2014), ankstesni
vartotojy pasitenkinimo tyrimai atskleidé, kad vartotojy pasitenkinimas néra homogeniskas konceptas
— egzistuoja rinkinys vidiniy ir iSoriniy veiksniy, kuriy kiekvienas atskirai ar jy tarpusavio sgveika daro

jtaka vartotojy pasitenkinimui objektu (produktu, organizacija, sektoriumi)®.

3 https://Irkm.Irv.1t/It/veikla/kulturos-statistika/muzieju-statistika

4 Daily News (2015). The News of Fine Arts Department exposed the number of 42 museum visitors decreased.

Internetiné prieiga: http://app.eduzones.com/portal/edunews/24315/
5

Pileliené, L., ir Grigalitnaiteé, V. (2014). Lietuvos turisty pasitenkinimo indekso modelis: teorinés jZvalgos.

Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai. No. 69, p. 107-118.
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Keletas tyrimy parodé teigiamg rySj tarp paslaugy kokybés ir lankytojy, paslaugy vartotojy
(naudotojy) pasitenkinimo muziejaus kontekste. Drasiai galima teigti, kad parodos ar ekspozicijos tiek
turinio, tiek fizinés savybeés, ypatybés (pvz., estetika, tema ir parodos iSdéstymo biidas) ir lengvas
prieinamumas pagyvenusiems Zmonéms ir Zmonéms su negalia ar specialiaisiais poreikiais reikSmingai
koreliuoja su lankytojy, paslaugy ,,recipienty* pasitenkinimu daugelio $aliy muziejuose. Radder ir Han
(2013) teigé, kad suvokta kokybé teigiamai paveiké lankytojy pasitenkinimg Piety Afrikos paveldo
muziejuose. Wu ir Li (2015) tyrimy rezultatai taip pat patvirtino, kad bendra paslaugy kokybé
teigiamai paveiké lankytojy pasitenkinimg Makao muziejuose. Duantrakoonsil ir Reid (2017)
nagrinéjo paslaugy kokybés jtaka klienty pasitenkinimui Tailando muziejuose. Jie nustaté, kad parody
ir ekspozicijy patirtis ir personalo paslaugos buvo teigiamai susijusios su lankytojy ar kity paslaugy
vartotojy pasitenkinimu muziejuose. Be to, Hyun ir kt. (2018) iSsiaiskino, kad atmosfera ir estetika turi
svarby moderuojantj poveikj lankytojy suvokiamai vertei ir pasitenkinimui meno muziejaus kontekste
Koréjoje. Bideci ir Albayrak (2018) referavo, kad estetinis aspektas turéjo didZiausig jtakg bendram
vietiniy ir uzsienio turisty, lankanciy Antalijos istorijos ir archeologijos muziejy Turkijoje,
pasitenkinimui. Pasak Hede ir kt. (2014), lankytojy pasitenkinima didmiesCiy ir regiony muziejuose
veikia suvokiamas autentiSkumas.

Mokslinés literatliros analizé leidzia teigti, kad vartotojy pasitenkinimas — tai kompleksinis
konstruktas. Atliekant vartotojy pasitenkinimo tyrimus (Cassel & EkI6f (2001), Yew-Wing & Bellman
(2008), cituojama pagal Pilelien¢ & Grigaliinait¢ (2014), dazniausiai siekiama ne iSmatuoti
egzistuojant] vartotojy pasitenkinimg konkreciu produktu (paslauga), organizacija ar verslo sektoriumi,
o nustatyti, kokie konkretiis veiksniai lemia, kad vartotojas bus patenkintas. Vartotojy pasitenkinimas
paslaugomis yra svarbus, ypa¢ muziejy, kaip kultlirinio turizmo sektoriaus viename i§ segmenty,
paslaugy srityje, nes jis gali turéti jtakos elgesiui ateityje. Biisimas elgesys apima pakartotinio
apsilankymo koncepcijg ir sklaidg i§ lapy ] ldpas. Ankstesni tyrimai bandé iSsiaiskinti, kaip
pasitenkinimas veikia pakartotinius apsilankymus ir Zodiniu rekomendacijy prigimtj, pobtdj, sklaidos
kanalus. Dauguma teoretiky sutinka, kad elgesio ketinimai yra bendro pasitenkinimo rezultatas.
Galime aptikti nedviprasmisky teiginiy, kad kuo stipresné psichologin¢é jy apsilankymo muziejuje
nauda, tuo tikimasi, kad jy pozitiris j bendrg paslaugy kokybe bus pozityvesnis. Ateities elgesys taip
pat priklauso nuo pirmiau minéty veiksniy.

Nepaisant reikSmingo muziejy vaidmens Saliy turizmo sektoriy generuojamai naudai,
ankstesniuose tyrimuose buvo diskutuojama apie pasauliniy socialiniy ir kultiriniy poky¢iy poveik; bei
informacijos pricinamumg, muziejy sitilomas pramogavimo, laiko praleidimo idéjas lankytojams ir ty
lankytojy lukesCiy jvairove. Atsizvelgiant | muziejy sitilomy laisvalaikio praleidimo formy plétros

poveikj (ypa¢ integruojant | serviso lauka jvairias papildomas paslaugas) lankytojy likes¢iams,
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mokslininkai sutinka, kad tradiciniai muziejy veiklos metodai $iais laikais yra pasen¢ ir neveiksmingi.
Nors muziejy steigéjai, dalininkai ar net privatieji savininkai (nes turime kalbédami apie muziejy lauka
atsizvelgti ir | muziejus — vieSasias jstaigas ar privataus kapitalo valdomus muziejus) sieké islaikyti
mokslinius ir profesinius standartus, jie taip pat privalo sukurti lankytojui jaukig, komfortabilig
atmosfera, kad atitikty savosios auditorijos liikes¢ius. Be to, jie turi susidoroti su sudétingais santykiais
su suinteresuotomis Salimis, kurios atlieka jvairius vaidmenis prisidédamos prie paslaugy teikimo.
Daznai aprasomos muziejy veiklos funkcijos dualizmas (ziniy ir pramogy) atitinka dvigubg
poziiirj i Siuolaikiniy vartotojy elgesi: pazintiniai (kognityviniai) ir afektiniai elementai tuo paciu metu
yra zaidime. Siuo pozitiriu muziejai gali biti laikomi visiskai patyriminius (empirinius) turizmo
produktus kurianc¢iomis organizacijomis (Ritchie et al., 2011). Norédami iSsamiai suvokti vizituotojy
elgesj skatinancius veiksnius lankytis muziejuose, svarbu istirti ne tik vartotojy motyvacija, lojaluma
lankytis paskirties vietoje, bet ir pasitenkinimg kultiirinio ir muziejinio paveldo patirties galimybémis
(Del Chiappa et al., 2013; Laing et al., 2014; Shengi & Chen, 2012). Be to, yra pagrjsta tikétis, kad kuo
didesnis pasitenkinimas, tuo didesné tikimybe¢, kad vartotojai pakartos vizitg | paskirties vieta (Kozak,
2001), jskaitant muziejus — ir / arba rekomenduos apsilankyti kitiems, sukuriant atitinkama verte vietos
ekonomikai ir bendruomenei (Anderson et al. (1994), Harrison & Shaw (2004), Oppermann, (2000),
cituojama pagal Del Chiappa et al., 2014). Tai paaiSkina, kodél mokslininkai sutinka, kad labai svarbu
istirti, kas motyvuoja zmones aplankyti muziejus, ko jie tikisi lankydamiesi ir kas jiems sukelia
pasitenkinima jgyta nauja patirtimi (Gil & Ritchie, 2009). Siuo poziliriu muziejy patirtis gali biti
suprantama kaip laiko ir erdvés derinimas turizmo paskirties vietoje, kurioje egzistuoja lankytojy ir
darbuotojy bendras ,,sambiivis, abiejy grupiy savito autentiSkumo paieskos, erdvinis — tiek fizinis, tiek
protinis — aktyvumas. PlaCiausia prasme, vartotojy elgesio tyréjai per pastaruosius metus pasitenkinima
visada laiké rinkodaros idéjy ir praktikos kertiniu akmeniu. Kita vertus, tai taip pat svarbus atrodo
lankytojy segmentavimo kintamasis. Segmentacija, pagrista objektyviais kriterijais, gali buti labai
naudinga nustatant segmento (tipo) patirtis, kuriy lankytojas tikisi ir kod¢l. Pastaryjy mety moksliniais
yrimai atkreipia démesj, kaip muziejai tenkina ypatingus lankytojy (turisty) poreikius. J. Sheng & A.
Lo (2010), Gorniak Zimroz, J. & Lisiewicz, M. (2019), Janowska, A. A. & Malik, R. (2020)
moksliniuose darbuose ir publikacijose pristato, kad muziejy lankytojai daugiausiai motyvuojami juose
formuojama, pleciama ar i§gyvenama asmenine patirtimi, t. y. muziejaus lankytojai jgyja daugiau Ziniy
apie save ir savo iSorinj pasaulj, pabéga nuo kasdienybés rupesciy, gali socialiai bendrauti. Objekty

patrauklumo ir jy iStekliy valdymas yra labai svarbus veiksnys, siekiant pritraukti daugiau lankytojy.
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Infrastruktiiros kiirimas, plétra, turizmo sektoriuje dirban¢iy Zzmoniy profesinio tobuléjimo skatinimas
didina turistinés kelionés tikslo konkurencinguma, taip pat jos patrauklumag.®

Bet kokiu atveju, galime teigti, kad visy muziejy lankytojy tyrimy kryptys yra i§ esmés vektoriai,
vedantys link noro suzinoti:

* Ar lankytojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis teigiamai veikia ap¢iuopiamas daiktas
(ivykis, renginys, paroda, audiogidas ir pan.), patikimumas (reputacija), reagavimas (atliepimas
lankytojy likesciy, greitas skundy sprendimas, lankytojy aptarnavimo kokybeé uztikrinama darbuotojy
profesionalumo ir pan.), uztikrintumas ir muziejaus aplinkos empatija?

« Ar lankytojy elgseng ateities perspektyvoje teigiamai veiks apciuopiamas daiktas (jvykis,
renginys, paroda, audiogidas ir pan.), patikimumas (reputacija), reagavimas (atliepimas lankytojy
lukesCiy, greitas skundy sprendimas, lankytojy aptarnavimo kokybé uZtikrinama darbuotojy
profesionalumo ir pan.), uztikrintumas ir muziejaus aplinkos empatija?

* Ar lankytojy pasitenkinimas turés teigiamos jtakos jy elgesiui ateityje?

* Ar skirsis lankytojy pasitenkinimas ir elgsena ateityje, lyginant tyrimy rezultatus?

Mokslinés literatiiros analizé leidzia teigti, kad vartotojy pasitenkinimas — tai kompleksinis
konstruktas. Dazniausiais atvejais siekiama ne iSmatuoti egzistuojantj vartotojy pasitenkinima
konkreciu produktu (paslauga), organizacija ar verslo sektoriumi, o nustatyti, kokie konkretiis veiksniai
lemia, kad vartotojas bus patenkintas. NustaCius vartotojy pasitenkinima lemiancius veiksnius ir
kiekvieno veiksnio poveikio lygj, organizacijos gali valdyti vartotojy pasitenkinimg. DaZniausiai
analizuojamos vartotojy pasitenkinimo priezastys — suvokiama kokybé, suvokiama verté ir vartotojy
likesciai.’

Ne tik teorinés prielaidos, bet ir naujausi tyrimai skirti atsekti inovatyviausius pokyc¢ius muziejy
valdymo srityje, taip pat ir netolimos ateities pokycius. Pokyc¢ius formuojantys veiksniai artimiausiais
metais gQreiCiausiai paveiks svarbiausiy subjekty sprendimus ir veikla muziejaus kontekste.
Technologinés naujovés, pokyc¢iai visuomengje, augantys ir skirtingi auditorijos praSymai bei kai kuriy
muziejy subjekty vadybinis procesas — Vis tebevykstantis — yra vienas i$§ tebevykstanéios evoliucijos
varikliy (McCall & Gray, 2018; Chynoweth et ., 2020). ). Sia evoliucija daznai primena pagrindinés

tarptautinés institucijos, o iSplaukiancius poky¢ius galima pastebéti iy institucijy sklaidos veikloje,

6 Dell’Ovo M., Oppio A. (2020). The role of the evaluation in designing Ecosystem Services. A literature reviews.
Scientific Association on Interdisciplinary Research and Regional Studies ASTRI. In International Symposium: New
Metropolitan Perspectives. Vol. 1. p. 1359-1368

7 Pileliené, L., ir Grigalitinaité, V. (2014). Lietuvos turisty pasitenkinimo indekso modelis: teorinés jzvalgos.

Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai. No. 69, p. 107-118.
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naujausiy ataskaity turinyje ir jy nuorodose, skatinanciose diskusijas tarp paciy muziejy jmoniy ir viso
pasaulio tyrimai.

1.3. Lietuvos muziejuy veiklos, paslaugy kokybés kontekstas bei lankytojy pasitenkinimo
problematika

Prioritetiné muziejaus veiklos kryptis suponuoja efektyvy lankytojy (t. y. muziejy kuriamy
paslaugy vartotojy, klienty) aptarnavimg. Orientacija | kaicius, dinamiskus visuomenés ir jos atstovy
poreikius, | globalizacijos procesy ir kultiiry samplaikos veikiamg vartotoja tampa konkurencinio
pranaSumo Saltinis, kuris yra sékme rinkoje lemiantis veiksnys. Stiprus iSorés spaudimas ir nuolatiné
muziejaus regeneracija, ilgalaikio efektyvumo siekis bene labiausiai apibiidina muziejaus, kaip
organizacijos, tipg. Siame poskyryje aptariamas tiriamosios organizacijos vaidmuo bendrame Lietuvos
tokio tipo organizacijy kontekste, tos veiklos genezé bei problematika, dinamiskos dabarties keliami
reikalavimai teikiamy (sukuriamy) paslaugy kokybei, lankytojy pasitenkinimui, kultiiros organizacijos,
kaip specifinio ekonomikos subjekto, veiklos unikalumas ir bendras kultiirinis laukas. Dabarties
aktualijy laikotarpiu pastebima vis did¢janti ekonomikos ir kultiiros difuzija. Viena jos formy galima
laikyti rinkodaros principy jsivyravima kultiiros srityse. Vartojimo kultiira jau nebéra didziosios
kultiiros segmentas, kuriam lipdomas kultiiros Zenklas. VartotojiSkumas yra persmelkes visg kultiirg ir
atskleidzia jos suprekinimo laipsnj. Dar XXI a. iSvakarése J. Patrick Greene numate, kad 2000 m.
ekonomikos siejimasis su kultlira taps svarbus. Rinkodara bus taikoma kaip viena pagrindiniy
muziejaus vykdomy veikly. Taip pat bus plétojamos naujos muziejaus lavinimo ir mokymo
iniciatyvos, padidés informaciniy technologijy taikymas muziejaus veikloje.

Lietuvos Muziejy jstatymas i§ esmés nebuvo perZzitirétas nuo 2003 mety. Per pastaruosius du
desSimtmecius muziejy sektorius patyré visuomenés spaudimg ir vis labiau suvoké veiklos valdymo
atsakomybe. Kaip iSmatuoti muziejaus paslaugy efektyvuma, kyla jvairlis gincai, ir §Sia tema
diskutuojama gana seniai. Buvo iskelta daug standarty ir rodikliy. Toliau pateikiami daZniausiai
naudojami ir naudingiausi daugeliui muziejy. Nuo to laiko pasikeité tiek visuomenés poreikiai, tiek ir
patys muziejai. Jeigu anksciau juose svarbiausiomis buvo muziejiniy vertybiy kaupimo ir i§saugojimo
funkcijos, tai XXI a. tarptautiné muziejy politika yra orientuota, visy pirma, ] tarnavimo visuomenei
tikslus, visuomeninj interesg ir muziejy lankytojy poreikiy tenkinima.

Muziejus, kaip ir bet kuri jstaiga, organizacija, savo kasdienéje veikloje susiduria su visomis
vadybinémis problemomis. Muziejus savo veiklos esme — tai organizacija, vykdant daugelj funkcijy,
tad nuo tokiy elementariy vadybiniy funkcijy, kaip Zzmogiskyjy iStekliy valdymas, finansy valdymas,
darbo planavimas, organizavimas, kontrolé, strateginis planavimas, pereinama prie specifiniy, kultiros
organizacijoms apskritai biidingy vadybiniy funkcijy ir dar specifiSkesniy — muziejams biidingy

funkcijy vadybos. Muziejaus specifiSkumas yra ne kas kita, kaip specifiné muziejaus vykdoma veikla.
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Individui, visuomenei muziejus suvokiamas kaip lankytina vieta, o muziejaus vadybos komandai
dar tenka rupintis tokiomis muziejaus funkcijomis, kaip naujy vertybiy jsigijimas, restauravimas,
mokslinis tyrinéjimas, iSsaugojimas ir panaSiai. Lietuvos kultiiros politikos nuostatuose pabréziama,
kad Siuolaikinio muziejaus veikla turi biti siejama su kultiiros, Svietimo, informacijos skleidimo
funkcijomis. Pasak tinklapio www.museums.lt, Sios nuostatos spartesnj jgyvendinimg turi lemti
besikeicianti visuomeng, kuri muziejams kelia vis didesnius reikalavimus.

Misy valstybés muziejy sistema gali biiti apibiidinama kaip tam tikroje teritorijoje veikianciy
kultiiros, edukacijos bei paveldo iSsaugojimo organizacijy bendras konstruktas, kurio veikla ir tos
veiklos pobtdis tiesiogiai priklausomas, ne tik nuo istorinés sanklodos, bet ir organizacijos valdymo
specifikos, veiklos tipo bei ruSies. Muziejy sistema gali buti sudaroma remiantis tam tikrais
organizacijos pozymiais — teisiniais, finansiniais, organizaciniais, rinkiniy strukttiros, reikSmingumo,
teritorinio ar administracinio priklausomumo. Lietuvoje muziejy sistemos prieziiira vykdo Lietuvos
Respublikos kultiros ministerija, vadovaudamasi Lietuvos Respublikos muziejy jstatymu, Kkitais
teisiniais bei pojstatyminiais aktais, besiremdama Tarptautinés muziejy tarybos patariamaisiais
dokumentais. Muziejy valdymo bei veiklos prieziliros procesai vyksta atsizvelgiant ;| Muziejy
asociacijos, Muziejy eksperty komisijos, savivaldybiy rekomendacijas. Pasak KerSytés (2016), muziejy
valdymo institucijos privalo padéti formuoti muzeologijos procesa.

Dauguma Lietuvos muziejy yra finansuojami valstybés léSomis, jie yra rinkos dalyviai,
konkuruojantys ir tarpusavyje, ir su kitomis laisvalaikio praleidimo paslaugas teikian¢iomis
organizacijomis. Lietuvos mokslininky démesys muziejams, kaip tyrimo objektui, tik pradeda augti.
Kaip pastebi Umbrasiené (2013), S¢igliené (2014), Ruzelé (2015), Liepuonius, G. Laucé (2020), miisy
Salies muziejai pasiZymi didele jvairove, unikalumu ir todél yra svarbis kultiirinio turizmo istekliai.
Bidami tarpininkais tarp kultiiros ir Zmogaus, jie atlieka svarby vaidmen; populiarinant kulttrinj
turizmg. Lietuviy mokslininkai nagrinéjo, kaip muziejin¢ veikla vystési, tapo matoma ir prieinama
visuomenei, kaip muziejai sékmingai transformuojasi j dinamiskas kultiiros ir mokslo pazinimo erdves,
pritaiko skaitmenines technologijas.®

Muziejai vadinami socialinés atminties, kolektyvinés samonés institucijomis, o tai akivaizdziai
rodo jy svarba visuomenei, valstybei. Juose sukaupta daug kultiiring, mening, moksling, istorine bei
iSliekamaja vertes turinciy unikumy. Remiantis Kultiiros ministerijai statisting informacija pateikianciy
muziejy duomenimis, iki 2013 mety jau buvo sukaupta beveik 670 000 saugomy vertybiy. Kaip teigia
Matkeviciené (2013, cit. Capriotti, 2009), pagrindiné muziejy misija yra objekty saugojimas,

konservavimas, tyrimai ir eksponavimas, ir §i veikla daznai yra jdomi tik tam tikroms Zmoniy

8 Jonaitiené, E., Stasitinaité, K. (2021). Muziejaus patrauklumo kultiiriniam turizmui vertinimas lankytojy poZitriu:

BI ,,Neringos muziejai“ atvejo analizé. Jaunyjy mokslininky darbai. Vol. 51 (2), p. 19-31
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grupéms. Tad nattiralu, jog istoriSkai muziejai laikési gana siauro poziiirio j savo misijg, programas ir
klienty ratg. Pagrindinis muziejy siekis buvo pristatyti turimas kolekcijas. Tyrimai rodo, kad muziejy
lankytojai ieSko visapusisSky jspudziy, apimanciy naujas zinias ir mokymasi, praktinj pritaikyma bei
poilsj. Pasak Ruzelés (2010), lankytojai per vieng dieng ir pasijaucia emociskai pakyléti, ir
atsipalaiduoja, ir patiria estetinj malonuma. Taigi, nepriklausomai nuo elgesio stiliaus, visi muziejaus
lankytojai iesko naudos, vertés ir unikalios patirties. Taip pat autoriai teigia, kad vieni lankytojai
muziejuose nori bendravimo ir socializacijos, o kiti ieSko naujy Ziniy ir noréty dalyvauti muziejy meno
klasése. Taigi, paslaugos placigja prasme kokybé reiskia bendrg vartotojo jvertinimg paslaugy, kurias
jie patiria. Paslaugy kokybé paprastai laikoma raktu j bet kurios organizacijos ar jmonés sékmeg, nes tai
daro jtakg sprendimams, tokiems kaip vartotojy pasitenkinimas ir lojalusis elgesys, pvz., pakartotinis
apsilankymas, ar rekomendavimas lankytis kitiems. Ir mokslininkai — teoretikai, ir praktikai —
muziejininkai patvirtina teigiama paslaugy kokybés valdymo vaidmen;j didinant klienty pasitenkinima,
0 tai savo ruoZtu yra susij¢ su blisimais elgesio ketinimais. Akivaizdu, kad paslaugy kokybés modelis
literatiiroje sulauké nemazo démesio tiek specialisty, tiek akademiniy tyréjy. Tarp senesniy jvairiy
paslaugy kokybés tyrimy, trijy komponenty Rust & Oliver (1994) modelj placiai palaiké daugelis
tyréjy, nes jis pirmasis vertino du — proceso ir rezultato — aspektus, vertinant paslaugy kokybe. Brady
& Cronin (2001) i$plété Rusto ir Oliverio idéjas, pritaikydami originalius kokybés komponentus ir
naujus elementus: sgveikos kokybe, fizinés aplinkos kokybe ir rezultaty kokybe. Siame kontekste
sgveikos kokybé reiSkia aptarnaujancio personalo pozitrio, elgesio ir jgiidziy ypatybes, pvz., paslaugus
ir mandagus personalas. Fiziné aplinkos kokybé¢ apibréZiama kaip aplinkiniai jrenginiai, infrastruktiira
ir aplinkos funkcionalumas. Rezultato kokybé nurodo, kaip suteiktos paslaugos vartotojai vertina tai,
kas jiems liko po paslaugos suteikimo — gerg jspudj, emocijas, t. y. paslaugos jiems asmeniskai sukurta
verte.

2023 m. balandzio 1 d., jsigaliojo Muziejy jstatymo naujoji redakcija, kurioje sistemiskai
perziiiréjus muziejy veiklos reglamentavima, atsisakoma nesvarbiy teisinio reguliavimo nuostaty,
jtvirtinami nauji muziejy veiklos principai, patikslinamos veiklos. Buvo biitina paskelbti kryptis ir
politika, jvertinanCias tendencijas, kurios per ateinanius kelerius metus turés jtakos muziejams
nacionaliniu, regioniniu ir vietos lygiu. Kultiiros ministerijos, jgyvendinanéios Lietuvos Respublikos
nacionaliniy ir valstybiniy muziejy savininko teises, nustatytos naujos gairés rodo svarbig politikos,
organizavimo, finansavimo ir valdymo kryptj, kuri turés atsispindéti muziejy individualiai ir
bendradarbiaujant (Middleton, 1998), pavyzdziui, modernizavimas ir reforma, geriausia vie$ojo
sektoriaus finansavimo verte, investicijos ] kultiirg daugeliui, o ne nedaugeliui, regioniniai prioritetai ir

taikymas, Svietimas visg gyvenima, partnerysté su pramone, jgalinanti ir palengvinanti, supaprastinta
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biurokratija, ekonomika ir efektyvumas, rezultaty veiksmingumas, kompetencija ir auksSta paslaugy
teikimo kokybé, parama kirybiniy industrijy, skaidrumo ir atskaitomybes bei veiklos stebéjimo.

Lankytojai siekia ne tik aplankyti parodas, bet ir gauti papildomy (iSpléstiniy) paslaugy —
apsipirkti, papietauti, pabati estetiSkai puikioje aplinkoje, turi daugybe kity ,,pridétiniy*“ poreikiy. Vieni
pageidauja jspudziy ir naujy patir¢iy savo vaikams, o kiti nori atsipalaiduoti nuo kasdienybés, iesko
specifiniy pramogy, taip pat ziniy. Kadangi lankytojai savo bendra patirt] vertina pagal paslaugy
kokybe ir ugdo teigiamus lojalumo ketinimus, keli tyrinétojai bandé atskleisti specifinius muziejy
paslaugy kokybés elementus. Cituojant Duantrakoonsil, T., Reid, E. L., & H. Y. Lee, Falk ir Dierking
(1992) pirma karta apras¢é muziejaus aptarnavimo kokybés patirtj trimis komponentais arba
kontekstais: fiziniu, asmeniniu ir socialiniu. Sia prasme asmeninis kontekstas reikia asmenine patirtj ir
apima motyvacija, viltis ir démesj. Socialinis kontekstas apima tiesioginj lankytojy ir darbuotojy
bendravimg, o fizinis kontekstas yra muziejaus struktirinis dizainas ar patalpos. Jie pabrézé, kad
asmeninis kontekstas yra pagrindinis komponentas, susijes su ketinimais pakartotinai apsilankyti.® Be
to, Harrison & Shaw (2004) pasitlé tris pagrindinius muziejaus paslaugy elementus: patalpas,
personalo paslaugas ir parody patirtj. Jie tvirtino, kad lankytojai visg patirtj vertina pagal trijy paslaugy
elementy kokybe.

,Atitinkamai tapo biitina apibrézti pakitusig muziejaus uzduotj, susiejant ja su visuomenés
kultiirinio $vietimo ir mokymosi tikslais, siekiu jgyti naujy Ziniy bei turiningai leisti laisvalaikj,
jtvirtinti Siems tikslams pasiekti reikalingus muziejy veiklos principus ir patikslinti muziejy veiklas,
kurios uztikrinty didesnj muziejy prieinamumg ir kokybiSka kultliros paslaugy teikimg visoms
lankytojy grupéms — nuo zinovy iki vaiky bei asmeny, turinéiy specialiuosius poreikius ar negalig®, —
teigiama 2023 m. kovo 23 d. Lietuvos Respublikos Seimo pranesime Ziniasklaidai.'°

Tarp naujai nustatyty muziejy politikos kryp¢iy reikéty atkreiptinas démesys | tris S§io
dokumento temas: 1) geriausig verte, 2) meistriSkumg ir aukstg paslaugy teikimo kokybe bei 3) veiklos
stebéjimg. Kai visuomené Vvis daugiau pinigy isleidzia muziejuose, iskyla pagrindinis klausimas: ar
muziejai suteikia nauda? Geriausia verté reiSkia, kad muziejaus vadovybé aiskiai nustato savo
prioritetus ir tikslus, kiekvienais metais perzitiri dalj savo paslaugy, iSnagrinéja kiekvieng paslaugos

veikimo aspektg ir kasmet tobuléja.

° Duantrakoonsil, T., Reid, E. L., & H. Y. Lee (2017). Museum Service Quality, Satisfaction, and Revisit
Intention: Evidence from the Foreign Tourists at Bangkok National Museums in Thailand. Culinary Science &
Hospitality Research, 23(6), p. 127-134

1o https://www.lIrs.It/sip/portal.show?p r=35403&p k=1&p t=284203
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2. PASLAUGU KOKYBES BEI LANKYTOJU PASITENKINIMO
VEIKSNIU TYRIMO METODOLOGIJA

Taigi, apibendrindami literatiiros Saltiniy medziaga, mokslines publikacijas, apzvelgtus muziejy
lankytojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis ir jy kokybe empirinius tyrimus, galime teigti, kad
muziejai yra pagrindiniai meno ir kultiiros paveldo iSsaugojimo, apsaugos, stiprinimo ir propagavimo
proceso dalyviai; todél Siame tyrime, kurio tikslas — iStirti tam tikrus, specifinius muziejaus veiklos
rezultaty matavimo metodus, muziejai naudojami ir kaip tyrimo kontekstas, ir kaip tyrimo sritis.

Kas yra muziejaus paslaugy kokybé? Kai kurie mokslininkai pasitlé, kad tradicinis supratimas
apie tai, kas yra muziejus, buty iSdéstytas funkciniais terminais. Taigi muziejy tikslai buvo suvokiami
kaip konkretiis ir apCiuopiami, lygiagreciai su ,,materialiy jrodymy“ esme (Harrison, 1993), kuri
istoriSkai buvo muziejy veiklos esmé — , kaupti, saugoti, tirti“, tokia buvo amziy sandiiry muziejy
veiklos esmé. Siy ,,materialiniy jrodymy® rinkimas, iSsaugojimas, tyrimas, interpretavimas ir
eksponavimas buvo visy muziejaus apibrézimy pagrindas. XX| amziaus muziejus yra vieSa
demokratiné institucija, ir tai sklandziai evoliucionavo i§ prieStaringy XX amziaus muziejininkystés
Sakny. Taigi muziejai turéjo i1Sgyventi sudétingus laikus, ieSkodami tvirto pagrindo savo dabartiniam
egzistavimo budui ir jo jamZinimui.

Muziejaus veiklos efektyvumas ir rezultatyvumas Siandien yra glaudziai susij¢ su pasitilos ir
atlickamy funkcijy transversijomis ir daugiadiscipliniskumu. Be to, novatorisky iniciatyvy ir priemoniy
jgyvendinimas skatina lankytojy naujos patirties konfigiiravima, o tai padidina ir iSple¢ia muziejy
auditorijas. Inovacijos, skaitmeninimas ir lankytojy patirties gerinimas yra nauji muziejy valdymo
varikliai — aspektas, kuris iSrySkéja praktikoje, nes vis daugiau muziejy naudojasi interneto svetainémis
ir socialiniais tinklais, siekdami uzmegzti nuolatinj rysj su savo klientais ir prisidéti prie kultiiros ir
meno ziniy bei vietos tapatumo sklaidos. Bégant metams muziejy atliekamos funkcijos pleciasi, nors
pagrindiné muziejy funkcija iSlieka meno kiriniy ar praeities artefakty rinkimas, saugojimas,
moksliniai tyrimai, siekiant jtvirtinti vietos identitetg ir padaryti kultiros paveldg prieinama visiems.

Placigja prasme metodologija galima apibrézti kaip bendriausius pazinimo principus (Zodis
»~metodologija“ kiles i§ graiky kalbos zodziy methodos ir logos).Mokslinéje literatiiroje galima aptikti
daug ne tik semantiniy reikSmiy, bet ir jvairiy skirtingy, sgvoka interpretuojanciy, teorijy. Pasak
Kardelio (2016), metodologija galima apibrézti kaip teorija, kuri nagrinéja mokslinio pazinimo procesa
(bendroji metodologija) ir jo principus (bendramoksliné metodologija) bei mokslinio tyrimo metodus ir
technika (mokslo krypties metodologija). Metodologija, kaip Ziniy sistema, gali biiti apraSomoji
(deskriptyving), apraSanti, kaip funkcionuoja mokslinio pazinimo procesas, bei atskleidzianti jo

struktiirg, ir normatyviné (preskriptyving), formuojanti paties mokslinio pazinimo proceso
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reikalavimus ir atsakanti j klausima, koks turi biiti mokslinis pazinimas.**

Dar vienas svarbus aspektas, kurio negalime nei pamirsti, nei ignoruoti, tai, kad skaitmeninés
priemonés dabar yra kultiros paveldo, ypa¢ muziejaus paveldo, pasiiilos dalis, nes ja persmelkia
naujoviskos intervencijos, pradedant apsilankymais internetu ir baigiant dokumenty iSsaugojimu,
siekiant iSvengti jy fizinio vientisumo praradimo, ir pasitilos konteksto pasikeitimo: t. y. nuo fiziniy
dokumenty iki skaitmeniniy komunikacijos kanaly pritaikymo. Skaitmeniniy jrankiy jdiegimas gali
biiti laikomas novatorisku keliu, kuris jau jveiké prototipy kiirimo ir bandymo etapus, kad buty galima
visiSkai pereiti | pazangy eksperimentavimo etapa, konkreciai jvertinant Sio pakeitimo poveik]j
muziejaus valdymui. Zmonés, atsakingi uz muziejaus paveldo ir jj formuojanéiy meno kiriniy ar
istoriniy artefakty, kolektyvinés atminties liudijimy ar net nematerialaus paveldo panaudojimo viety
tvarkyma, dabar turi permastyti sprendimy priémimo procesa, i kurj jie tradiciSkai buvo kvieciami,
palikdami erdvés vizijai, kuri dabar nebegali ignoruoti skaitmeniniy jrankiy naujoviy. Tiesg sakant,
muziejai, kaip organizacijos, dabar susiduria su butinybe pertvarkyti siilomo apsilankymo
konfigliravimo procesg ir bendrauti su subjektais, kurie visiSkai pasinéré i skaitmenine transformacija;
lankytojai yra dabar priprate prie naujy technologijy ir laiko jas suteikianciomis galimybe iSgyventi
naujas patirtis, praturtinanéias ir prisidedanc¢ias prie anks¢iau nejsivaizduojamy rezultaty. Taip pat
muziejai konkurentus vertina pagal jy pozicijas rinkoje kaip sustipréjusius diegiant naujas
skaitmenines technologijas arba jiems gresia marginalizacija dél jy nejdiegimo. VieSosios valdzios
institucijos taip pat yra vieni i§ subjekty, kurie turi atsizvelgti ] naujoves, kurias sukuria nauji
skaitmeniniai muziejams skirti instrumentai; taip yra dél jy misijos saugoti kultiiros paveldo verte
placiaja prasme ir skatinti jo sklaidg visoms lankytojy grupéms. Be to, jie jvertina, kas turéty virsti
priimta politika ir sisteminiu pozitiriu, skatinanti minéty technologijy diegimo procesus ir taip
uztikrinti tinkamas muziejy plétros trajektorijas.

Todél muziejy vadovai atsiduria tokioje situacijoje, kad gali naujai pazvelgti j tradiciSkai muziejy
istoring dilema, kuri kalba apie praeities artefaktus ir meno kirinius tarp naudojimo (vartojimo) ir
i§saugojimo. Zvelgiant i§ $ios perspektyvos, daugelio muziejy subjekty, jskaitant ir valstybinius,
valdymas paskatino tolesnj pozitrj j intervencijg, kuri gali buti atlickama naudojant naujas
skaitmenines technologijas. Taip yra ir dél to, kad ekonominiai-finansiniai vertinimai, kuriy negalima
praleisti, gaunami i§ investicijy, tinkamy naudojimo kontekstams pakeisti, muziejy viduje esanciai
infrastruktiirai pritaikyti ir muziejy darbuotojams, kurie turi biti tinkamai supazindinti su naujomis
meno kiriniy panaudojimo formomis ir tiesiogiai su lankymo patirtimi, kurig muziejus siekia pasitlyti.

Atsizvelgdami | Sig perspektyva, mes taip pat atsizvelgéme | daugybe geriausiy muziejy sektoriaus

1 Kardelis, K. (2016). Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. Vilnius, MELC.
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institucijy rekomendacijy: Sios institucijos tradiciS$kai nubrézé — ir tebeveda — tinkamo muziejaus
paveldo tvarkymo gairiy, kad apsaugoty jo esming verte, link. Tarp tarptautiniy institucijy, kurios jau
seniai sitlé iSnaudoti skaitmeninés transformacijos galimybes kultiiros paveldui, yra Europeana; i$
tiesy, pozitris, kurj apibiidino strateginis Sios institucijos pozitris ] muziejy sektoriy daugiausia reiskia
tikslus plétoti jgiidzius, priemones ir strategijas, galinCias tinkamai padéti diegti naujas skaitmenines
priemones muziejy sektoriuje. Europeana taip pat skatina muziejy sektoriaus operatoriams nustatyti
naujoviy tikslus, kuriais siekiama skatinti geb¢jima pasitlyti patirtj, kurioje kulturiné verté¢ derinama su
itraukiancia patirtimi, emociniu jsitraukimu ir mokymosi efektu, skatinanciu kiirybiskuma. Siekdama
Siy tiksly, Europeana skatina jvairiais muziejy sektoriaus lygmenimis veikiancius subjektus uzmegzti
bendradarbiavimg tiek paciame sektoriuje, tiek su treciyjy Saliy operatoriais, turinciais atitinkama
specializacija, kuriant ir jgyvendinant skaitmenines intervencijas. Skaitmeniné revoliucija neseniai
pasieké naujus horizontus, kurie iki Siol buvo sunkiai jsivaizduojami. Kai kurie didZiausi muziejai
greitai prisitaiké prie Sios dinamiskos kaitos ir sukiiré skaitmeninius pagrindiniy meno kiiriniy i$ savo
kolekcijy pagrindu rinkodaros priemones, taip pat pardavinédami reprodukcijas. Aptariamos diskusijos
tebéra atviros ir yra prieSingy vizijy, nors tarpiné€s pozicijos svarsto galimybe lygiagreciai iSnaudoti
skiriamuosius fizinio ir skaitmeninio naudojimo bruozus, kad paskatinty lankytojy susidoméjima.

2. 1. Tyrimo metodikos pagrindimas

Muziejai vaidina esminj vaidmen;] postindustringje visuomenéje. Jie saugo ir iliustruoja istorija,
Zmonijos, kultliros ir gamtos pasaulio laiméjimus, skatina Svietima kaip mokymasi visg gyvenimg ir
sujungia atotriikj tarp praeities, dabartinés ir ateities karty. Nors muziejai per pastaraji deSimtmet]
iSpopuliaréjo, jie taip pat susiduria su socialiniy tendencijy iSbandymas — labai i§augusi konkurencija,
orientacija ] vartotojg, aukStesnio lygio ir jvairesni reikalavimai bei likesciai, kritiSkesné ir i$silavinusi
visuomené. Taigi iSkyla keletas klausimy: ka veikia muziejai? Ar jie uZtikrina kainos ir kokybés
santyki? Kaip gerai jie teikia savo paslaugas? Dél visy $iy iSoriniy spaudimy ir pokyCiy muziejai
suvokia biitinybe matuoti paslaugy kokybe. Tacdiau kaip vertinamas muziejy aptarnavimas?
Vyriausybe, specialistai ir mokslininkai i§kelé daugybe standarty ir rodikliy.

Siame tyrime, pasitelkus tarpdalykine literatiira, buvo i$skirta dvylika paslaugy savybiy —
uztikrintumo, patikimumo, reagavimo, ap¢iuopiamumo, empatijos, bendravimo, vartojimo reikmeny,
patogumo, paslaugy kraStovaizdzio, tikslingumo, kontempliacijos ir tiesioginés patirties — tai vertintina
kaip pagrindas apgalvoti muziejy veiklos koncepcijg ir strategijas, orientuotas j paslaugy kokybe ir
vartotojy pasitenkinimo apraiskas, muziejy turizma, taip pat vartotojiSkumu pagrjsty muziejy paslaugy
poreikio ,,portretizavima*.

Pries apsilankyma, visa informacija apie muziejus, kurig lankytojai gavo, formuoja jy lukescius

ir prisideda prie sprendimo lankytis ar ne. Tiksliniy grupiy tyrimai padeda muziejams suprasti
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lankytojy norus ir skonj, apie tai, kokiy paslaugy ar atmosferos lankytojai iesko, pavyzdziui, kelioniy
patir¢iy, giluminiy Ziniy ar lengvos, daznai pasyvios, laisvalaikio praleidimo formos. Muziejai gali
naudoti $ig informacija kurdami vieSinimo, reklamos, komunikacinius produktus, kurie suteikty
muziejams pranaSumg kultiros paslaugy rinkoje. Pagrindiné muziejy misija — pristatyti muziejaus
paslaugas taip, kad jos patenkinty lankytojy lukes¢ius. Reguliariai ir sistemingai rinkti bendrus
lankytojy apsilankymy vertinimus yra svarbiausia muziejy lankytojy pasitenkinimo teikiamomis
paslaugomis tyrimy forma. Paskutiniame lygyje démesys sutelkiamas j lankytojy ispiidzius po
apsilankymo ir tai, kaip jie juos veikia. Po to muziejai, renkantys informacija apie lankytojy
vertinimus, turéty stengtis stebéti, kaip jie atitinka lankytojy likescius ir tobulinti savo paslaugas.
Tolesnés informacijos teikimas visuomenei gali padéti muziejams sukurti kokybisky paslaugy jvaizdj
ilgalaikéje perspektyvoje.

Gilesnés zinios apie paslaugy vartotojy sprendimo prognozes padés sustiprinti muziejaus
padéties nustatymo pastangas. Didesnis démesys skiriamas auditorijos nuomonei ir rinkodarai, kurig
skatina muziejy finansuotojai, tikintis sukurti ir padidinti finansing graza, muziejaus vadovybé.
stengiasi buti aktyvesné ir atsakingesné, gerinant lankytojy patirtj. Kad muziejai sukurty strategijas,
geriausiai pritaikytas jvairiai jy aptarnaujamai rinkai ir pagerinty patirt], turime uzduoti klausimus:
koks muziejaus vaidmuo visuomenés gyvenime? Kaip mes suteikiame vartotojams naudg uz jy laikg ir
pinigus? Kokie parody, ekspozicijy, unikalios muziejaus vietos veiksniai suteikia $ig verte? Be to, kaip
galime maksimaliai padidinti muziejy erdviy naudojimg ir lankymasi bei pagerinti patirt]? Vienas i$
pagrindiniy veiksniy, padedan¢iy suprasti vartotojy poziiirj j paslaugg, yra suprasti lankytojy
pasitenkinima, suvokiamg verte, lojalumo sprendimus. Siame darbe nagrinéjami $iy konstrukcijy
tarpusavio ry$io elementai muziejaus aplinkoje. Manytina, kad reikia taikyti pazangesnes paslaugy
rinkodaros koncepcijas, kurios biity taikomos muziejy paslaugoms, kad biity aiSkiau suprantamas
strateginés rinkodaros pobidis, dél kurio pageréty veiklos rezultatyvumas. Siame darbe bus atskleistas
vartotojy poziiiris, nagrinéjant pasitenkinimo vaidmenj, suvokiamg verte, patj pasitenkinimg ir
lojaluma kaip ateities elgsena.

Teoriné analizé atskleidé, kad Sio tyrimo rezultatai galéty biiti gairés muziejy vadovams ir
kelioniy viety rinkodaros specialistams, kaip jgyvendinti sekmingesnes valdymo schemas, kurios gali
patenkinti turisty likescius dél paslaugy kokybés.

Tyrimo metu buvo siekiama i$siaiskinti, koks yra tiriamojo muziejaus paslaugy vartotojy
(naudotojy) pasitenkinimas paslaugomis. Remiantis tuo siekta atskleisti:

1) istirti lankymosi muziejuje jproc¢ius (lankymosi daznis, tikslai, naudojamos paslaugos);

2) kaip muziejaus paslaugy vartotojai (naudotojai) vertina teikiamas paslaugas;
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3) nustatyti tobulintinas muziejaus veiklos sritis, lemianc¢ias aukS$tesnj paslaugy vartotojy
(naudotojy) pasitenkinima.

Siekiant konceptualiai pagristi tyrima, teorin¢je dalyje buvo aptartos teorinés paradigmos kaitos
specifikacijos. Tiriamojo darbo eiga buvo numatyta vadovaujantis K. Kardeliu®?, kuris teigia, kad
tyrimo metodologija yra svarbiausias elementas mokslinio darbo validumui bei reikSmingumui.
Tinkamy metody parinkimas ir taikymas konkrecioje mokslo srityje pirmiausia pretenduoja j teorinj
pagrindimg. Tyrimo schema vaizduojama 2 paveiksle.

Pasak to paties autoriaus, galima iSskirti tokius tyrimo vykdymo etapus:

e PasiruoSimas tyrimui ir tyrimo organizavimas;

e Mokslinés literatiiros analiz¢ (atlikta pirmojoje ir antrojoje darbo dalyse);

e Atsizvelgiant j literatiiros analizés i§vadas, sukurtas tyrimo modelis;

e Tyrimo objekto apibiidinimas (pasirinkimas bei identifikavimas);

e Tyrimo tikslo nustatymas.

Empiriniam tyrimui atlikti pasirinkti tyrimo metodai:

1. Mokslings literatiiros analize.

2. Empiriniam tyrimui atlikti pasirinktas tyrimo metodai:

2 1. tiesioginé anketiné lankytojy apklausa (struktiiruotas interviu);

2.2. apraSomoji statistiné analize;

Tyrimo populiacija — Traky istorijos muziejaus didziausio, labiausiai statistiskai lankomo, t.
y., populiariausio ekspozicinio padalinio — Traky Salos pilies — lankytojai.

Tyrimo problema — kaip pasireiskia Traky istorijos muziejaus paslaugy kokybés veiksniai
tiriant lankytojy pasitenkinima teikiamomis paslaugomis (individualiu lygmeniu).

Tyrimo objektas — Traky istorijos muziejaus paslaugy kokybés ir lankytojy pasitenkinimo
teikiamomis paslaugomis veiksniai.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti Traky istorijos muziejaus paslaugy kokybés ir lankytojy
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis veiksnius, jy statistines sgsajas bei koreliacines
priklausomybes, iSanalizuoti tyrimo metus gautus lankytojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis
duomenis.

Antriniai tyrimo uZdaviniai:

Organizuojant tyrimg siekta gauti duomeny, kurie atskleisty:

1. Suzinoti, ar muziejaus lankytojai yra patenkinti, muziejaus teikiamomis paslaugomis

pokarantininiu (popandeminiu) laikotarpiu.

12 Ibid, p. 109.
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2. I8tirti, ar muziejaus lankytojai yra patenkinti muziejaus teikiamomis paslaugomis (jskaitant ir
virtualias paslaugas) bei kaip jie vertina jy aptarnavimo kokybe.
3. I8siaiskinti, ar muziejaus lankytojy teigiama patirtis ir muziejaus teikiamy paslaugy ,,vertés

pasitilymas‘ suponuoja pakartotinj apsilankyma ar norg rekomenduoti lankytis kitiems.

Saltinis: sudaryta darbo autorés
2 pav. Baigiamojo magistrinio darbo tyrimo schema

Tyrimo ir tyréjo etika — vykdant mokslinj tyrimg buvo ypac aktualu atsizvelgti j eting
informacija ir tiriamosios organizacijos anonimiskumo iSsaugojimo bei tyrime dalyvaujanciy asmeny
duomeny saugos (mokslingje literatiiroje galima aptikti tai apibiidinantj ,nuostoliy — naudos
santykj*'®). Aptardamas §ia problematika Stoskus dar 2005 m. teigé, kad kultiiriniy organizacijy
inteligencijos stoka, nesiriipinimas bendrais reikalais, egocentrizmas, ambicijos, nemoké&jimas
Klausytis, diskutuoti, skirti esminius dalykus nuo smulkmeny, siekti kompromisy, susitarti yra
pilietinés visuomeneés kultliriniy organizacijy nebrandumo pozymiai, veikiantys ir kultiiros politikos
1gyvendinima.

Tyrimo metodologiniai ir teisiniai pagrindai. Vartotojy pasitenkinimo muziejaus teikiamomis
paslaugomis tyrimas atliktas vadovaujantis LR vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu

Nr. 1V-339 patvirtintos ,,VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos*

13 Cohen, L., et al. (2000). Research Methods in Education. 5th ed. London - New York.
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rekomendacijy nuostatomis. Remiantis Sia metodika yra svarbu analizuoti tiek bendrajj pasitenkinima,
tieck pasitenkinima konkreCiomis paslaugomis. Lietuvos Respublikos kultliros ministras,
vadovaudamasis Lietuvos Respublikos muziejy jstatymo 13 straipsnio 1 punktu ir jgyvendindamas
2012 m. sausio 16 d. atlikto valstybinio audito iSvady Nr. VA-P-50-1-1 ,,Ar Muziejy modernizavimo
2007-2015 mety programa vykdoma rezultatyviai®“ Rekomendacijy plano 2-3 rekomendacijg patvirtino
,Muziejy plétros strateginés kryptis 2015-2020 metams“. Siame dokumente nusakoma, jog muziejai,
igyvendindami savo funkcijas, vadovaujasi vertybémis, tarp kuriy paminétinos $ios, su raSomo darbo
tema tiesiogiai susijusios:

1) kompetencija — dirbantys zmonés, jy intelektas motyvacija, kirybiskumas, imlumas
naujoveéms ir iniciatyvumas yra svarbiausi muziejaus veiklos sékmés veiksniai,

2) kurybiskumas — komunikacijos priemoniy jvairové ir lankstumas, aktyvaus pazinimo biudy
naudojimas, interpretacija ir adaptacija, sgsajy su niidiena paieska, asmeninio pozilirio per istoring,
kultiiring, socialing patirt]j formavimas, originaliy ir novatoriSky idéjy komponavimas, didinant
muziejaus kaip sociokultiirinés institucijos vaidmenj, jtvirtinant ,,atviro muziejaus* (angl. museum for
all), ,,dalyvaujancio muziejaus* (angl. participatory museum) idéjas.

Kiti svarbiis teisés aktai — Lietuvos Respublikos kultiiros ministro 2017 m. geguzés 15 d.
jsakymu Nr. [V-675 patvirtintos ,,Kultiiros jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis
tyrimo metodikos®, Lietuvos Respublikos kultiiros ministro 2018 m. spalio 25 d. jsakymu Nr. [V-755
patvirtinta ,,Nacionaliné muziejy koncepcija pagal tvaraus vystymosi principus®.

Siekiant tyrimo tiksly bei muziejuje paisomo duomeny konfidencialumo nepazeistumo, visi
dalyviai (respondentai) buvo informuoti, kad jsipareigojama laikytis privatumo politikos, nesiskverbti |
privatumo zong, o pateikiami demografiniai duomenys yra reikalingi tik tam tikriems statistiniams
rezultatams gauti, bei rySiams tarp tyrimo kintamyjy nustatyti. Visiems informantams buvo i8déstytas
dalyvavimo apklausoje savanoriSkumo principas, tuo paciu ir apimantis teise¢ ne tik atsisakyti
dalyvauti, bet ir nepateikti atsakymy neaiSkinant tokio elgesio motyvy. Respondentams buvo paties
tyrimo pradzioje nurodyta, jog renkama medziaga bus naudojama tik moksliniais tikslais ir saugoma
Mykolo Romerio universiteto archyve, o jy asmeniniai duomenys ginami Lietuvos Respublikos
Jstatymy, tuo paciu dar ir zodziu primenant tyrimo konfidencialumo principg. Pasirenkant lakstinj
klausimyno varianta, viena svarbiausiy tyréjos inspiracijy buvo tokia, kad surinkta informacija
nesuteikty galimybiy nustatyti respondento tapatybés (pvz., pagal elektroninio pasto adresa), tiriamojo
beasmeniSkumg laikant dideliu etiniu mokslinio tyrimo privalumu. Taip pat tyr¢ja kiekvienam
respondentui suteiké Zodinj patvirtinimg, kad gauta informacija nebus aptarin¢jama su treciaisiais
asmenimis, niekaip nebus naudojama prie§ patj informantg ir nepadarys jam moralinés ar kitos Zalos

dabar arba kada nors ateityje, bus taikoma tokia saugos priemoné, kaip duomeny bazés jslaptinimas.
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Respondentams taip pat buvo paaisSkinta komunikacijos ir bendradarbiavimo svarba, nurodant jy
iSsakytos nuomonés vertingumg atlickamiems socialiniy moksly tyrimams bei tiriamojo muziejaus
teikiamy paslaugy tobulinimo perspektyvoms. Siekiant supratimo, kaip savanorisko dalyvavimo
elemento, respondentams papildomai buvo aiSkinami sudétingesni klausimai, taip pat skiriama
pakankamai laiko apmastyti atsakymus. Laikoma, kad tik tinkamu budu surinkti duomenys yra
patikimi ir pagristi bei neutralis moraliniy, politiniy, socialiniy ar kity vertybiy atzvilgiu. Kadangi
moksliniy tyrimy aplinkoje yra reikalaujama grieztos atsakomybés uz tyrimo nesaliSkuma, neutralumag
bei objektyvuma — siekdama visisko ir objektyvaus tyrimo objekto apraSymo, teisingo tyrimo objekty
atrankos, pateikiamy rezultaty visumos patikimumo, t. y. vengdama gauty neiSkreipty duomeny ar
netinkamy duomeny slépimo, mokslinio tyrimo vykdytoja atsiribojo nuo kity savo socialiniy
vaidmeny. Rinkdamasi analizés riiSis tyréja moraliai jsipareigojo neSaliSkai interpretuoti, sieckdama
paaiskinti, refleksyviai, besiremdama intuicija, vaizduote, neutraliai jvertinti tiriamg fenomeng. Tyr¢jos
pagrindiné mokslinés etikos uzduotis — reikalauti i§ pateikty rezultaty objektyvaus moksliSkumo. Todél
ypatingas démesys buvo skiriamas tyrimo rezultaty, iSvady ir rekomendacijy teorinio ir taikomojo
pobudzio medziagos objektyviam interpretavimui. Atsizvelgta j tai, kad tyrimo rezultatai gali paveikti
organizacijos ekonominius bei socialinius sprendimus bei tinkamai reprezentuoty pacia organizacija ir
biity informatyvus visuomenei. Todél tyréja grieztai laikési saziningumo principo, reikalaujancio
pateikti tik tokius duomenis, kurie buvo gauti realiai. Tai reiSkia, kad tyrimo duomenys néra
falsifikuoti, suklastoti, nuslépti nepageidaujami rodmenys, tikintis kazkokiy konkreciy rezultaty.
Tiketasi tiesiogines naudos mokslui bei su juo susijusiai praktikai.

2.2. Tyrimo instrumenty pagrindimas

Kaip jau buvo minéta pasirinkta tiesioginé dalyviy apklausa. Ji buvo vykdoma, taip, kaip
pateikiama tyrimo organizavimo metodikoje — anketos muziejaus lankytojams pateikiamos
tinkamiausiu sezono laikotarpiu (tyrimo trukmé ne ilgesné nei 1,5 ménesio) — tyrimas pradétas vykdyti
2021 m. birzelio 1 d. ir baigtas ty paciy mety liepos 16 dieng. T. y tyrimui reikalingi duomenys rinkti
vadinamuoju sezono laikotarpiu (Siltuoju ir lankymuisi kulttirinio turizmo objektuose patraukliuoju
metu, kai dalis lankytojy jau kelionéms ir lankymuisi kulttiros jstaigose naudoja kasmetiniy atostogy
laika, taciau birzelio pradzioje formaliojo Svietimo ir ugdymo jstaigos taip pat dar vykdo su ugdymo
procesu susijusias veikas, organizuoja grupinius muziejy lankymus).

Pritaikant apklausos instrumentg respondentams buvo pateikta 10 identisky klausimy.
Klausimyno, skirto muziejaus lankytojams apklausti, klausimai buvo suskirstyti j 2 sglyginius blokus.
T. y. anketg sudaro dvi dalys. Pirmojoje anketos dalyje siekiama surinkti bendrojo pobtidzio duomenis
apie lankytojy nuostatas tiriamojo muziejaus paslaugy kokybés ir pasitenkinimo jomis skalg,

nusiteikimg patirtis kartoti ir bisimo lojalumo apraiska — norg rekomenduoti lankytis kitiems. Visas
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klausimynas (iSskyrus vieng klausimg) yra uzdaro tipo klausimai, suteikiantys respondentams
galimybe pasirinkti vieng atsakymo variantg.
Tirdami surinktus skaléje iSmatuotus kintamuosius, jvertinsime jy pasikartojimo daznj,

apskaicCiuosime procentines reikSmes, palyginsime atskiras imtis naudodami duomeny vidurkiy

palyginamajg analizg.
1 lentelé. Apklausos sandaros blokai
ANALIZES KLAUSIMU SIEKIAMI
LYGMUO KLAUSIMAS SURINKTI DUOMENYS
1. Kaip daﬁg.]alhagtgggges istaigos Vartotojo lansgglpor.hgnam#qme muziejuje
B R P iy g g Y I b ) L B
N o e
3. Ar rekomenduotuméte kitiems: . . AP
D . . 1 Vartofojp nory rek; nduoti ir
apsilankym: sirodvma/’ spektalkli/ gnn‘]{%ne Eﬂ:m
A pampiq i eqfukfdﬂli uﬁxiémiﬁl_lfiuziejdje? pa s Jos te as paslaugas
S
é 4. Ar ketinate lankytis istaigoje ateitvje? | Vartotojo ketinima lankytis istaigoje ateityje
_ L i i Pas vartotpjo pasiilymus iy

£, Jasu sialymai, komentarai Pﬂgﬂ%ﬁﬁ; 5“31?ipalls %E&E&mﬂm

6. Jiisy Iytis: J moteri ikclansorbe oy i oty syt
rlq . Jasu bytis: vyras / moteris prik ausu%,gﬁuﬁjl ia nurodyti
? 7. Jiisy amiins? Paslangy ‘“Hniﬂ&% jei jis nurodyti
v
! 8. Siuo metg gyveate (mfestas, miestelt, | pactangy vartotojo gyvenamaja vieta
u
f_« 9. Jiasu issilavinimas? Pazlaugn vartotojo iSsilavinima
u
5 10. Ar fino metn dirbate? Paslaugn vartotojo nzimtuma darbo rinkoje

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Tyrimui atlikti buvo naudojami atskiri instrumentai. Siekiant atsakymy j klausimus
objektyvumo bei vertingumo, buvo pasirinkta uzdara anketos forma. Buvo pasirinktas dalijamos
lakstinés (popierinés) anketos variantas. Taip pat vykdoma tiesioginé lankytojy apklausa, suvedant
duomenis | planSetinj kompiuterj. Visi respondentai supazindinami su tyrimo tikslu, rezultaty
panaudojimu bei pabréziamas naudojamy duomeny konfidencialumas.

Tokj pasirinkimg salygoje kriterijai:

o Tikétinas didelis atsakiusiyjy daznis.
e Klausimy sekos mobilumas.
e Galimybeé tikslinti klausimus, siekiant kuo objektyvesniy atsakymy.
e Galimybe paaiskinti sudétingesnius, dviprasmiskus klausimu.
e Tyr¢jo galimybé asmeniskai kontroliuoti tyrimo vadyba.
Tyrimo imties charakteristika. Atsizvelgiant j tiriamame muziejuje apsilankanciy lankytojy
skaiiy, tyrimo reprezentatyvumg lemianti numatomy apklausti reikiama respondenty imtj buvo

numatyta skaiciuoti pagal Paniott'o formule:
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n=1/(A2+1/N) (1)
Kur:
n — tyrimo imties tiiris (t. y. reikalingas apklausti respondenty skaicius);
A — leistina atrankos paklaida. Dazniausiai pasitaikanti skaicius tyrimuose yra 0,03;
N — populiacijos dydis (t. y. bendras paslaugos vartotojy (lankytojy skaiciaus vidurkis,
apsilankiusiy tiriamajame muziejuje 2021 m. birzelio 1 d.—liepos 16 dieng).

Tai padaryti, siekiant tyrimo validumo tapo problematiska, dél ankstesniuose skyriuose minéty
lankytojy dinamikos poky¢iy, lemty force majeure — pasaulinés pandemijos, apsilankymus ribojanciy
karantino jvedimo reikalavimy ir kity specifiniy salygy. Siekiant spresti tikslinés grupés pasiekiamumo
problema taikytas netikimybinis atrankos metodas. Vadovaujantis KTU Socialiniu ir humanitariniy
moksly ir meny fakulteto doc. dr. Ritos Petrauskienés pateiktomis Kultliros jstaigy vartotojy
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikos rekomendacijomis, buvo numatoma taikant
patogiaja imtj apklausti 400 respondenty paslaugos teikimo vietose — labiausiai lankomame tiriamojo
muziejaus ekspoziciniame padalinyje (Traky Salos pilyje). Grazintos buvo visos uzpildytos lakstinés
anketos, is jy 382 buvo uzpildytos tinkamai bei i$samiai informatyviai.

Sio tyrimo imtis — 382 respondentai. Tai reprezentuoty muziejaus paslaugy vartotojus
(naudotojus) 95,5 proc. tikimybe (paklaida+/-5 proc.). Imciai skai¢iuoti pasitelkta L. Naing ir kity
autoriy sukurta imties skai¢iuoklé ir tyrimo atlikimo metodika.'*

Kai kurie tyréjai, parinkdami imties tiirj, neskiria tam tiek daug démesio, manydami, kad tiriamy
atvejy skaiCius gali buti parenkamas visiSkai laisvai. Todél Siuo atveju tinkama B. Bitino, L.
Rupsienés, V. Zydzitinaités (2008) pozicija, kad tyrimo imties sudarymo esmé — pasirinkti tokig
generalinés aibés dalj, kuri leisty daryti pagrjstas i§vadas.’®

Tad darytina iSvada, jog gauty atsakymy skai¢iaus pakanka, kad galima biity teigti, jog tyrimas
reprezentatyvus ir duomeny patikimumas bei uzpildyty klausimyny tinkamumas tolesniam tyrimui =
100 procenty, bei laikant, kad toks atsakymy skaicius parodo bendras situacijos tendencijas tiriamojoje
organizacijoje (valstybiniame muziejuje). Pasibaigus sutartam anketos pildymo laikotarpiui, gauti
duomenys grupuoti, sisteminti, redukuoti, apdoroti bei analizuoti naudojantis jranga bei metodine
priemone, pasitelkiant jg ir grafiniam duomeny vaizdavimui — taikyta Microsoft Office programa

Microsoft Excel.

14 Naing, L., Winn, T., & Rusli, B. N. (2012). Sample size calculator for estimations, version 1.0. 03. Internetiné

prieiga: http://www.kck.usm.my/ppsg/stats_resources.htm
15

Simanskien¢, L., Valiugiené, R., Sloka, B. (2017). Lietuvos ir Latvijos muziejy paslaugy modernizavimas:

stebé&jimo rezultatai. Regional Formation and Development Studies, No. 1 (21)
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3. TIRIAMOJO MUZIEJAUS PASLAUGU KOKYBES BEI
LANKYTOJUPASITENKINIMO VEIKSNIU ANALIZE

Ankstesniuose skyriuose jau aptaréme, kad muziejai yra svarbiis Siuolaikinio kultiirinio turizmo
traukos objektai, o tai atnes¢ jiems ekonominés naudos ir valdymo i§Stkiy. Muziejy globos ir kuratoriy
bei Svietimo démesys buvo nukreiptas ] nematerialius lankytojy ir turisty prisiminimus, emocijas ir
patirt], o tai buvo papildyta. Muziejaus paslaugy gedimy nustatymas i$ socialinés ziniasklaidos papildo
muziejaus lankytojy pasitenkinimo vertinima, o ne jam priestarauja. Siame tyrime, pasitelkus
tarpdalykine literatiira, buvo isskirta dvylika paslaugy savybiy — uztikrintumo, patikimumo, reagavimo,
ap¢iuopiamumo, empatijos, bendravimo, vartojimo reikmeny, patogumo, paslaugy krastovaizdzio,
tikslingumo, kontempliacijos ir tiesioginés patirties — kaip pagrindg apgalvoti koncepcijg ir veikla.
muziejy turizmo, taip pat vartotojisSkumu pagristy muziejy paslaugy vaizdy.

Visuomené nuolat vystosi ir iSgyvena kultlirinius pokycius. Naturalu, kad tai atsispindi ir
kulttros paveldo srityje, kuria ripinasi muziejai, ir ne tik jie. Muziejai yra stabili ekonominés aplinkos
dalis bei uztikrina kontaktg su visuomenés raida. Pagrindiniai muziejy uzdaviniai — iSsaugoti kulttirines
Zmoniy visuomeneés apraiskas su istoriniu, kultiiriniu ir archeologiniu sutapimu, vietos identitetu. Tai
kelia aukstus reikalavimus muziejy darbuotojams, nes ekspertinés prieziiros muziejininkystés srityje
lygis priklauso nuo konkre¢iy muziejy darbuotojy ir muziejy valdymo kokybés.

Atliktu tyrimu modeliuojamas paslaugy kokybés, suvokiamos laiko ir pinigy vertés bei
pasitenkinimo tarpusavio rySys, kad bity sukurta santykiy sistema, numatanti ketinimg vartoti
muziejaus paslaugas ir produktus bei suponuoty lankytojy elgsenos modelj, formuojantj ne tik
griztamajj ry$j su muziejaus lankytojais, bet ir uztikrinty pakartotinius apsilankymus muziejuose.
Did¢jant daugelio laisvalaikio uzsiémimy konkurencijai ir mazéjant lankytojy finansinéms galimybéms
dél pakeisto poziiirio i prioritetus dél pasaulinés pandemijos, karo Ukrainoje, energetiniy resursy
pabrangimo, augancios infliacijos ir panasSiy priezas¢iy, muziejai turi daugiau suvarzymy valdydami ir
kurdami klienty iSlaikymo programas. Kaip sektorius, kurio pasitila svyruoja nuo dideliy jvairiy
viesyjy muziejy iki mazy teminiy regioniniy viety, lankytojy elgsenos tyrimai kuria ,,naujosios vertés
pasiiilyma® — paramg muziejy sektoriui, orientuojantis j lankytojams patraukliy paslaugy ir produkty
kiirimg, atitrikstant nuo savitiksliy veikly, ekonomiSkai, rezultatyviai ir efektyviai naudojant
muziejaus iSteklius ir resursus: tiek ekonominius (finansinius ir daiktinius (pvz., fizing infrastrukturg),
tieck Zmogiskuosius. Nors kai kurie muziejy vadovai pereina prie j rinkodara orientuoto poziiirio,
démesys vertybiy (eksponaty) kaupimui ir saugojimui yra daugelio maZesniy ir nepakankamai
finansuojamy muziejy praeities pasitlymy palikimas. Nors santykiy sistema, apimanti kokybés verte ir
atpirkimg, buvo iStirta kituose kontekstuose, zinios apie vartotojy sprendimo atpirkimo ketinimus

numatyti paslaugy paradigmoje muziejy sektoriuje néra isplétotos. Siame tyrime taikomas modelis,
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anksCiau iSbandytas kultiros organizacijose, atminties institucijose (muziejuose, bibliotekose,
archyvuose), sickiant nustatyti, ar iSvados kartojasi, ar kieckviename kontekste yra aiSkaus savito
poveikio. Tyrimo instrumentas, kaip priemoné, pritaikyta muziejy sektoriui, buvo taikoma 382 esamy
muziejaus lankytojy imciai. Skirtingai nuo daugelio kity muziejaus paslaugomis patenkinty lankytojy
ketinimy tyrimy, néra tiesioginio klienty pasitenkinimo ir paslaugy kokybés rySio: jai lankytojas yra
patenkintas kiekvienu atskiru renginiu, vizitu, apsilankymu ar paslauga, dar néra labai tikétina, kad
prisidés prie ketinimo apsilankyti kitu metu. Akivaizdu, kad sprendimas dél pasitenkinimo yra
pagrjstas vartotojo samon¢je vieno jvykio ar apsilankymo sukurta verte, kokybe ir asmeniniu
Lautonaudingumu®. Tai pirmasis zinomas rasto darbas, iSbandantis ir pristatantis $ig santykiy sistemag
muziejaus kontekste.

Tokie aktuallis pokycCiai turi buti atidziai stebimi tiek muziejy vadovy, tiek muziejy ir
akademinés bendruomenés santykiy srityje; i§ tiesy, mokslininkai daug démesio skyré kai kurioms
aktualiausioms muziejy naujovéms, tokioms kaip technologijy pritaikymo poveikis lankytojy patirciai
(He et al., 2018) ir muziejaus ,,senumas® pasaulyje, sukurtas ,,naujas muziejus (Black, 2020),
didziausig démesj kreipiant j socialinj konteksta ir ,,iSmaniuosius sprendimus. Bet kuriuo atveju, tiek
daug naujy elementy paskatino mokslininkus nuolat vykdyti tyrimus; is tiesy, kai kurie atviri klausimai
yra susij¢ su lankytojy skaitmeninémis patirtimis muziejuose (Gorgadze et al., 2021), muziejy veiklos
poslinkiu j tvarumg po kelerius metus trukusiy kryptingy kampanijy (Hedges, 2021), ilgalaikio
laikotarpio muziejy ateities perspektyvas (Pauget et al., 2021).

Jau amziaus pradZios muziejy auditorijos tyrimai rodé, kad muziejy augimas ir ateitis priklauso
nuo geresnio pasikartojanéiy lankytojy elgesio supratimo (Yeh & Lin, 2005; Australijos meny taryba,
2003). Pagrindinéje ir populiariausioje paslaugy rinkodaros literatiiroje teigiama, kad paslaugy
vartotojy pasitenkinimo padidéjimas teigiamai prisideda prie organizacijos finansinés galios ir
konkurencingumo per klienty iSlaikymg (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994; Broetzmann, Kemp,
Rossano & Marwaha, 1995, Hennig -Thurau & Klee, 1997; Mitta & Kamakura, 2001; Hellier et al.,
2003). Tyréjai pripazjsta, kad vartotojy iSlaikymas yra ekonomiSkesnis nei nuolatinis naujy klienty
paieska (Ennew & Binks, 1996); todél auditorijos (paslaugy vartotojy) ugdymas turéty apimti
iSlaikymo strategijas (Rentschler, Radbourne, Carr & Rikardy, 2002; Hellier ir kt., 2003), o ne tik
plétros strategijas. Sios i§laikymo strategijos turi apimti strategijas, kurios valdo, suvokiama paslaugy
verte ir klienty pasitenkinimg. Kitame puslapyje pateikta tyrimo analitinés tyrimo dalies schema (3
pav.) Sios schemos konstrukcijos sudaro i§bandyto modelio pagrinda ir buvo svarbiausios naujausiuose
vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimuose ne muziejuose ir muziejuose. D¢l aukséiau iSvardinty
priezas¢iy Siame skyriuje pateikiamos jzvalgos, susijusios su kai kuriais jau zinomais pasiekimais ir

tuo, kas gali biiti pasiekta ateityje muziejy valdymo srityje pokyc¢iy laikotarpiu.
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Saltinis: sudaryta darbo autorés

3 pav. Baigiamojo magistrinio darbo analitinés eigos schema

Kiekvieno muziejaus teikiamos paslaugos yra skirtingos ir pasizymi pla¢iu jvairovés spektru.
Bendra mintis ta, kad visi muziejai prisideda prie paveldo i$saugojimo. Parodos, ekspozicijos,
renginiai, SvietéjiSko turinio paslaugos ir naujos patirtys lankytojams yra tipiskos paslaugy, kurias
muziejai teikia placiajai visuomenei, formos. Kitos paslaugos, pavyzdziui, suteikimas mokslininkams
prieigos prie kolekcijy ar objekty tyrimo, yra skirtos mazesnéms ir specializuotoms grupéms. Matomus
Saltinius galima suskirstyti i du tipus: negyvaja aplinka ir gyvaja aplinka. Pirmasis tipas yra fiziné
muziejaus aplinka, pavyzdziui, objekty etiketés, nuorody zenklai, parduotuvés ir kitos patalpos. Kitas
matomy Saltiniy tipas yra su paslauga susij¢ zmones, su kuriais susiduria darbuotojai, kurie bendrauja
su grupiniais vartotojais, individualiais vartotojais ir kitais muziejaus paslaugy naudotojais. Si dalis yra
labiausiai jvairus veiksnys, turintis jtakos muziejaus paslaugy teikimui.

Duomenuy analizés pateikimas: analizei naudotas surinkty duomeny vaizdavimo biidas —
diagramos, lentelés. ISreikStiems duomenims apskaiCiuojami statistiniai vidurkiai, procentinés
iSraiSkos. Siekdama palyginti, kaip gauti analizés rezultatai skiriasi tarp atskiry klausimy galimy
atsakymy varianty, autoré taiké lyginamosios analizés metoda. Analizuojant gautus rezultatus, taikome

nominalinés skalés, kai klausimy kintamiesiems suteikiami jverciai, analogija: Kiekvienam pasirinktam
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pazymétam kintamajam — maksimalus jvertis, 0 nepazymétam — jvertis 0. AukStesnis vertinimy
vidurkis rodo, kad konkretus veiksnys yra svarbesnis.
Siekiant atskleisti Traky istorijos muziejaus teikiamy paslaugy vertinima, buvo tiriami Sie
aspektai:
e Dbendras muziejaus paslaugy vertinimas;
e specifiniy muziejaus paslaugy vertinimas (edukacijos, gidy paslaugos, parodos,
ekspozicijos, renginiai);
e muziejaus teikiamy paslaugy aspekty vertinimas;
e lankytojy aptarnavimo vertinimas;
¢ infrastuktiros, techniniy salygy vertinimas;
e muziejaus lankymo ateities perspektyvy ir lojalumo vertinimas.
3.1. Respondenty naudojimosi paslaugomis daznis
Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo teirautasi, kaip daznai per pastaruosius 12 mén. jie lankési
muziejuje apskritai. Tyrimo rezultatai rodo, kad daugiausia lankytojai j §] muziejy atvyksta reéiau nei
kartg per metus arba kartg per metus. Tik trys procentai apklaustyjy lankosi karta per pus¢ mety.
Pastebétina, kad muziejus neturi ,lojaliy“, t. y., daznai besilankanc¢iy lankytojy — asmenys, Traky
istorijos muziejuje apsilankantys bent karta per ménesj bei ateinanciy bent kartg per kelis ménesius,
sudaro apie 1 proc. visy tiriamojo muziejaus lankytojy. | klausimg apie dalyvavimo daznj per metus
respondenty atsakymai pasiskirsté taip: re¢iau nei karta per metus lankési didziausia dalis muziejus
lankytojy net 76 procenty. 19 nuosimciy apklausos dalyviy j muziejy ateina karta per metus. Bent karta
per keleta ménesiy ar syk per kalendorinj ménesj muziejy, kaip laisvalaikio leidimo ar kultdiriniy
patiré¢iy forma, renkasi 1 proc. muziejaus lankytojy. Galima manyti, kad juos pritraukia muziejuje
veikiancios parodos, renginiai, edukacinés programos. JOKS muziejaus lankytojas nesilanko dazniau nei
kartg per savaite, karta per savait¢ ar karta per keleta savai¢iy — O proc., taigi, tikétina, kad
apsilankymai muziejuje néra Lietuvos gyventojy mégstamas laisvalaikio leidimo budas — veikiau tai
spontaniSkas veiksmas atsidirus ,tinkamu laiku tinkamoje vietoje“. Apibendrinant muziejaus
lankytojy lankymosi jpro¢ius, galima teigti, kad muziejaus lankytojai daugiau epizodiniai,
apsilankantys recCiau nei karta per metus, tikétina, kad dazniausiai asmenys c¢ia lankosi genami
smalsumo — ar yra poky¢iy, naujoviy, spontaniskai esant palankiam orui (tg rodo lankytojy skaiciy
kismas ir dinamika, priklausanti nuo sezoniskumo), laisvalaikio praleidimo tikslais, atlydintys svecius.
Lankytojy apsilankymo muziejuje procentinj pasiskirstyma iliustruoja skrituliné diagrama kitame

puslapyje (4 pav.)
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1. Kaip daZnai naudojatés Trakuy istorijos muziejaus paslaugomis?

0% 0% 1% Daini -
0% o ® Dainiau nei karta
1% per savaite
3%
® Karta per savaite
19% Karta per keleta

savaicing

Karta per ménesj

Karta per keleta
ménesiy

Kart per puse mety

T6%

Karta per metus

Reéian nei karta per
metus

4 pav. Respondenty apsilankymo tiriamame muziejuje daZnio iSraiSka, (proc.)

3.2. Respondenty pasitenkinimas muziejaus teikiamomis paslaugomis, priemonémis ir
aptarnavimu

Tai vienas pagrindiniy, kompleksiniy klausimy, sudarytas 1§ keturiolikos svarbiy lygiaverciy
daliy. Antruoju klausimu noréjome suzinoti, koks yra muziejaus lankytojo pasitenkinimo lygis
muziejus teikiamomis paslaugomis. Sis apklausos klausimas suformuotas i§ 14, skirtingas paslaugas
apimanciy rodikliy. Rodikliai iSskleistai apima paslaugas, informacijos sklaida, gido paslaugas,
edukaciniy uzsiémimus, patalpy pritaikymg ar personalo profesionalumg ir panasiai.

Siuolaikiniame muziejuje lankytojams jrengiamos funkcionalios erdvés, kurios skirtos
jvairioms atviroms kiirybinéms dirbtuvéms jgyvendinti (angl. makerspace). Sios erdvés tyrinéjimy
jvairiais pjuviais galima rasti tick JAV, Kinijos, tiek Europos Salyse (konkrec¢iau — Nyderlanduose).
Pasitenkinimo muziejaus patalpomis kriterijumi siekiama pamatuoti ir jvertinti muziejaus
infrastruktiiros potencialg ir poreikius matuojama sumuojant / apibendrinant duomenis per konkrety
laikotarpj (chronologinj intervala), skirtg tyrimo duomenims surinkti. JAV mokslininkai akcentuoja
nariai, turintys heterogeniSkus tikslus ir ganétinai skirtingus poreikius. Lankytojams papildomai
paaiSkinama, kad jie vertina visg muziejaus patalpy pasiskirstymg pagal muziejaus veikly grupes:
patalpas ekspozicijoms ir parody patalpas, patalpos edukacinéms veikloms, kitg infrastruktiirg
lankytojams (laukiamuosius, daiktadéziy erdves, muziejaus suvenyry parduotuviy patalpas ir kt.),

muziejaus Kitiems fiziniams / juridiniams asmenims iSnuomotas patalpas.
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IS pateikty diagramy matyti, kad muziejus lankytojai yra patenkinti muziejaus patalpomis:
vertintina bendraja prasme — klimatas (Salta / karSta), oro kokybé ir drégnis, infrastruktiira, patalpy
i8déstymas, plotai ir jy tinkamas iSnaudojimas, baldy ar jrangos ergonomiSkumas. Tai Siek tiek
disonuoja su daznai darbuotojy iSsakomais pastebéjimais (ypatingai aktyviojo lankymo sezono
laikotarpiu, geguzés — rugséjo ménesiais).

2.1. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus patalpomis?

2 2 0 0

B Visiskai patenkintas (-a) ™ Labiaa patenkintas (-a)
W Labiau nepatenkintas (-a) 0 VisiSkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudaoju 0O Neturiu nuomonés

5 pav. Respondenty pasitenkinimo fizine patalpy biikle tiriamame muziejuje pasiskirstymas,
(n=382)

2.1. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus patalpomis?

u p‘,.r') 1 ')f‘ o 1 ¢!.r°

m Visiskai patenkintas (-a)

® Labiau patenkintas (-a)

= Labiau nepatenkintas (-a)
I Visiikai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju

Neturiu nuomonés

6 pav. Respondenty pasitenkinimo fizine patalpy biikle tiriamame muziejuje pasiskirstymas,
(proc.)
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Muziejai teikdami paslaugas suvokia, kad lankytojai turi gerokai platesnius ir individualizuotus
tikslus bei muziejiniy erdviy teikiamg naudg supranta gerokai placiau nei patys muziejai galéty tikétis.

Lankytojai muziejaus aptarnavimo kokybe jvertino sekanciai — visisSkai patenkinti 44 proc.,
labiau patenkinti — 55 proc. visy apklaustyjy. Taigi 99 nuo$imciai respondenty muziejaus aptarnavimo
kokybe vertina teigiamai (7 pav., 8 pav.)

2.2. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus aptarnavimo
kokybe?

o @

4 0 1 0

B Visitkai patenkintas (-a) B Labiau patenkintas (-a)
W Labiau nepatenkintas (-a) B VisiSkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju O Neturin nuomonés

7 pav. Respondenty pasitenkinimo aptarnavimo kokybe tiriamame muziejuje pasiskirstymas,

(n=382)
2.2. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus aptarnavimo
kokybe?
104"# ooﬁ, U"fo D‘}’o

B VisiSkai patenkintas (-a)

B Labiau patenkintas (-a)

H Labiaun nepatenkintas (-a)
O Visiskai nepatenkintas (-a)
B Nesinaudoju

Neturiu nuomonés

8 pav. Respondenty pasitenkinimo aptarnavimo kokybe tiriamame muziejuje pasiskirstymas,
(proc.)
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Kalbant apie vertés pasitilymo, lankytojy likes¢iy ir pasitenkinimo paslaugomis santykj labai
didelé — net 217 i§ 382 respondenty — biliety kainas vertino neigiamai (9 pav.). Si nepatenkinty
lankytojy sudaro 57 procentus visy apklaustyjy. Taciau 42 procentai respondenty iSreiské palanky
poziiir] 1 bilieto kainas. Atotrukis (t. y. poZzitrio zirklés*) tarp palankaus ir negatyvaus vertinimo — 15

proc. (10 pav.)

2.3. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus biliety kaina?

250

26 2 2

B VisiZkai patenkintas (-a)  ® Labiau patenkintas (-a)

W Labiau nepatenkintas (-a) B VisiSkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju O Neturin nuomonés

9 pav. Respondenty pasitenkinimo biliety kaina tiriamame muziejuje pasiskirstymas, (n=382)
2.3. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus biliety kaina?

0% 1%

B VisiZkai patenkintas (-a)

B Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkintas (-a)
1 Visiskai nepatenkintas (-a)

® Nesinaudoju

Neturin nuomonés

10 pav. Respondenty pasitenkinimo biliety kaina tiriamame muziejuje pasiskirstymas, (proc.)
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Lankytojy lukes¢iai Traky istorijos muziejuje atskleidé, kad aktualiausios organizacijos veiklos
sritys yra tinkamai orientuotos j jos lankytojy poreikius — sudarant palankesnes galimybes dél
apsilankymo, sitlant lankstesnes darbo valandas, kad lankytojai muziejuje galéty apsilankyti ir/ar
ilgiau naudotis muziejaus paslaugomis vakarais, savaitgaliais, i$skirtiniy renginiy metu, valstybiniy
SvenCiy dienomis. DidZioji respondenty dalis (72 proc.) verting darbo laikg kaip labiau teikiantj
pasitenkinimg. 26 nuoSimciai apklausos dalyviy darbo laikos paslauga laiko visiskai patenkinancia.

Labiau nepatenkinti atskleidé 2 procentai apklausos dalyviy, t. y. 6 apklaustieji i$ 382-jy respondenty.

2.4. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus darbo laiku?

6 0 0 0
-
B Visiskai patenkintas (-a) B Lahiau patenkintas (-a)
M Labiau nepatenkintas (-a) B VisiSkai nepatenkintas (-a)
B Nesinaudoju O Neturiu nuomonés

11 pav. Respondenty pasitenkinimo darbo laiku tiriamame muziejuje pasiskirstymas, (n=382)

2.4. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus darbo laiku?

2% 0% 0% pog,

m VisiSkai patenkintas (-a)

® Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkintas (-a)
B VisiSkai nepatenkintas (-a)
® Nesinaudoju

Neturiu nuomondés

12 pav. Respondenty pasitenkinimo darbo laiku tiriamame muziejuje pasiskirstymas, (proc.)
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Informacinémis nuorodomis visiSkai nepatenkinti buvo 5 asmenys (13 pav.) IS esmés patenkinti
net 74 proc. respondenty: visos imties 55 nuoSim¢iai labiau patenkinti, o 19 proc. — patenkinti visiSkai
(14 pav.)

2.5. Ar esate patenkintas (-a) nuorodomis, padedanciomis
susiorientuoti?

00
150
100
=5 E=l o

B Visiskai patenkintas (-a) ™ Labiau patenkintas (-a)

W Labiau nepatenkintas (-a) B Visitkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju | Nefuriu nuomonés

13 pav. Respondenty pasitenkinimo informacinémis nuorodomis tiriamame muziejuje
pasiskirstymas, (n=382)
2.5. Ar esate patenkintas (-a) nuorodomis, padedanéiomis
susiorientuoti?

0%

B Visitkai patenkintas (-a)

B Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkintas (-a)
B Visiskai nepatenkintas (-a)
B Nesinaudoju

Neturin nuomonés

14 pav. Respondenty pasitenkinimo informacinémis nuorodomis tiriamame muziejuje

pasiskirstymas, (proc.)
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Kiekybinio tyrimo dalyviai buvo paprasyti jvertinti tam tikras muziejaus fizines infrastrukttiros
savybes ir aspektus, kurie buvo atskleisti tyrimo metu. Apklausos dalyviai, vertindami muziejaus
pasiekiamuma, ,,nustebino® priestaringais atsakymais. Daugiau nei pusé respondenty (52 proc.) atsake,
kad yra labiau patenkinti (-a) muziejaus pasiekiamumu. Taciau ta patj pasickiamumo aspekta, kaip
visiSkai patenkinantj jvertino 20 proc., o 18 proc. — kaip labiau nepatenkinantj. Trys nuoSimciai visy

apklaustyjy buvo vsai nepatenkinti (15 pav., 16 pav.)

2.6. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus pasiekiamumu?

: mem B2 o

B Visiskai patenkintas (-a) B Lahiau patenkintas (-a)
M Labiau nepatenkintas (-a) B VisiSkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju O Neturiu nuomonds

15 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus pasiekiamumu pasiskirstymas, (n=382)

2.6. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus pasiekiamumu?

1%

3%

B VisiSkai patenkintas (-a)

B Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkintas (-a)
B VisiSkai nepatenkintas (-a)
m Nesinaudoju

Neturiu nuomonés

16 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus pasiekiamumu pasiskirstymas, (proc.)
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Apklausoje dalyvavusiy lankytojai didzioji visos imties dalis (58 proc.) informacijos sklaida
apie muziejaus veiklg ir paslaugas jvertino kaip labiau patenkinancig. 21 procentas dalyviy jvertino
kaip visiSkai tenkinancia, o 18 proc. visy apklaustyjy teigé, kad jokiais informacijos kanalais

nesinaudoja (17 pav., 18 pav.)

2.7. Ar esate patenkintas (-a) informacijos sklaida apie muziejaus
veikla ir paslaugas?

3 2 7

B Visitkai patenkintas (-a) B Labiau patenkintas (-a)
W Labiau nepatenkintas (-a) B VisiSkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju O Neturin nuomonés

17 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus informacijos sklaida pasiskirstymas,
(n=382)

2.7. Ar esate patenkintas (-a) informacijos sklaida apie muziejaus
veikla ir paslaugas?

2%

B Visiskai patenkintas (-a)

B Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkintas (-a)
Visiskai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju

Neturin nuomonés

18 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus informacijos sklaida pasiskirstymas,

(proc.)
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Lankytojy pasitenkinimas nuolatinémis muziejaus ekspozicijomis pateiké itin aukStus
vertinimo rezultatus — 59 procentai tyrimo dalyviy kaip priimtiniausig atsakymo variantg rinkosi esg
labiau patenkini (-a). visiSkai patenkintais apdorojant anketinius duomenis pasirodé esantys 38
procentai apklaustyjy. Labiau nepatenkinti, nesinaudojantys ar nesinaudojantys paslaugomis atskleidé
po 1 proc. respondenty. Visiskai nepatenkinty respondenty dalys sudaro nulj proc. (atsakymo varianta
,»visiSkai nepatenkintas (-a) pasirinko 1 apklausos dalyvis i§ 382-jy). Taigi, ilgalaikio saugojimo
valstybés turtas muziejaus artefakty forma net 97 nuosSimciy apklausos dalyviy vertinamas palankiai.
Muziejaus rinkiniy sudétingumas saugojimo pozitriu (medziagy, technologijy jvairové, medziagy
stabilumas), rinkiniy kultiiriné verté (vietinés, nacionalinés, regioninés vertés eksponaty skaiCius
rinkinyje), tuo paéiu muziejaus investicijos pagal muziejaus veikly grupes: investicijos j rinkiniy
kaupima ir i§saugojima, investicijos j mokslo tyrimus, ir ilgalaikio ekspozicinio turinio kiirimg beveik

Simtu procenty atitinka lankytojy liikescius ir teikia pasitenkinimag (19 pav. ir 20 pav.)

2.8. Ar esate patenkintas (-a) muziejaus nuolatinémis ekspozicijomis?

4 1 3 2
| -
B Visiskai patenkintas (-a) B Lahiau patenkintas (-a)
B Labiau nepatenkintas (-a) B VisiSkai nepatenkintas (-a)
B Nesinaudoju O Neturiu nuomonés

19 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus nuolatinémis ekspozicijomis

pasiskirstymas, (n=382)

PanaSius apklausos rezultatus galima stebéti ir aptariant lankytojy pasitenkinimg muziejaus
parodomis (21 pav., 22 pav., p. 51): atsakymo variantus, esantys labiau nepatenkinti ar visiSkai
nepatenkinti pasirinko tik po 4 respondentus i§ 382 apklausos dalyviy. 54 procentai respondenty
pasirod¢ labiau patenkinti muziejaus parodomis. VisiSkai patenkinti muziejaus parodomis yra 27
apklaustyjy imties nuoSimciai. 14 procenty nurodé visiSkai nesinaudojantys Siomis paslaugomis.

Vertinant §j kriterijy nejmanoma jvertinti tvarumo démens Taciau §j kriterijy galima vertinti Kaip skirt
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jvertinti projekto istekliy (1é8y, laiko, kompetencijy ir kt.) panaudojimo veiksmingumag (kasty—naudos
analizés pozitriu). Daznai laikinos parodos sukuria pridétinius kastus: organizuojamos ne tik i§ vidiniy
muziejaus resursy, bet ir bendradarbiaujant su kitomis atminties institucijomis (muziejais, archyvais,
bibliotekomis), socialiniais partneriais, valstybinémis ir / ar nevalstybinémis organizacijomis. Joms

vieSinti kuriami papildomi komunikaciniai produktai, mass medijy paslaugos.

2.8. Ar esate patenkintas (-a) muziejaus nuolatinémis ekspozicijomis?

1% gy 17 1%

B Visiskai patenkintas (-a)

M Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkinias (-a)
1 Visiskai nepatenkintas (-a)

® Nesinaudoju

Neturin nuomonés

20 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus nuolatinémis ekspozicijomis

pasiskirstymas, (proc.)

2.9. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus parodomis?

750

4 4 —11—|

B Visiskai patenkintas (-a) ™ Labiaa patenkintas (-a)
W Labiau nepatenkintas (-a) W VisiSkai nepatenkintas (-a)

| Nesinaudaoju O Neturiu nuomonés

21 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus parodomis pasiskirstymas, (n=382)



2.9. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus parodomis?

3%

B Visiskai patenkintas (-a)

B Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkinias (-a)
1 Visiskai nepatenkintas (-a)

® Nesinaudoju

Neturin nuomonés

22 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus parodomis pasiskirstymas, (proc.)

50

Kalbant paprastaja ekonomikos modeliavimo kalba, muziejy veiklos individuali specifika yra

susijusi su savitu ekonomikos sektoriumi, i§siskirian¢iu savo imlumu ne kapitalui, o darbui, t. y. vienas

i§ svarbiausiy visy Siame sektoriuje gaminamy produkty ir teikiamy paslaugy kiirimui reikalingy

iStekliy — darbas, o tiksliau — intelektiné veikla, kuri tiesiogiai priklauso nuo Zmogaus kompetencijy.

Su tuo itin glaudziai susij¢ sekantys apklausos klausimai. Muziejaus gidy (ekskursijy vadovy)

paslaugomis labiau nepatenkinti buvo 2 apklausos dalyviai, o devyni atskleidé buve visiSkai

nepatenkinti (23 pav.)

2.10. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus gidy
paslaugomis?

2 | 9
[ === ]

B Visitkai patenkintas (-a) B Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkintas (-a) B VisiSkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju O Neturin nuomonés

23 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus gidy paslaugomis pasiskirstymas, (n=382)
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2.10. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus gidy
paslaugomis?

B Visiskai patenkintas (-a)

B Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkinias (-a)
1 Visiskai nepatenkintas (-a)

® Nesinaudoju

Neturin nuomonés

2%

1%

24 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus gidy paslaugomis pasiskirstymas, (proc.)
55 procentai visy lankytojy gidy aptarnavimg muziejuje vertina gerai. Visiskai patenkinti gidy
suteikta paslauga 33 proc., 0 22 procentai buvo labiau patenkinti. Beveik tre¢dalis visy apklaustyjy
nurodé, kad ekskursijy vadovy paslaugomis visai nesinaudojo (24 pav.)
Aptarsime ir tokia muziejaus siiloma paslauga kaip organizuojami jvairdis renginiai. Siuo
atveju renginiu laikome suplanuotg reiskinj, organizuojama konkreéiu laiku, numatytoje vietoje, turintj
pradZzig ir pabaiga, dazniausiai su aiSkiai numatyta programa, tikslais bei priemonémis $iems tikslams

pasiekti.

2.11. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus renginiais?

=

)

| 25
4 2
. ——

B Visiskai patenkintas (-a) B Lahiau patenkintas (-a)
M Labiau nepatenkintas (-a) B VisiSkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju O Neturiu nuomonds

25 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus renginiais pasiskirstymas, (n=382)
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Pagal muziejaus organizuojamus renginius ir pagal ty renginiy pasirinkimo prioritetus
pastebétina, kad kuo didesnis jy lankomumas, ziniasklaidos démesys, pastebimumas, sgnaudos bei
pajamos, renginio kaina (ar jis nemokamas) tuo renginys svarbesnis. Ta¢iau net 131 apklausos dalyvis
teigé muziejaus renginiy paslauga nesinaudojantis (25 pav.). Tai sudaro kiek daugiau nei tre¢dalj visy
respondenty — 34 proc. apklaustyjy. Daugiau nei pusé visy apklausos dalyviy — 58 proc. — muziejaus
renginius sieja su teigiamomis patirtimis: 44 procentai yra labiau patenkinti, 0 14 proc. — visiskai
patenkinti (26 pav.)

2.11. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus renginiais?

B Visiskai patenkintas (-a)

B Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkinias (-a)
1 Visiskai nepatenkintas (-a)

® Nesinaudoju

Neturin nuomonés

0%

1%

26 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus renginiais pasiskirstymas, (proc.)
2.12. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus edukaciniais

uzsiémimais?

50
2 g0

B Visiskai patenkintas (-a) B Lahiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a) B Visitkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju O Neturiu nuomonds

27 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus edukaciniais uzsiémimais pasiskirstymas,
(n=382)
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Muziejaus edukaciniais uzsiémimais nesinaudojantys teigé 248 i§ 382 apklaustyjy (27 pav.) 50
asmeny neturéjo nuomonés (29 pav.) Taigi, daugiausia lankytojy — net 66 procentai visiSkai
nesinaudojo edukaciniy uzsiémimy paslaugomis. 19 procenty respondenty savo patirtis susijusias su
edukaciniais uzsiémimais vertino kaip teigiamas: 10 proc. buvo visiskai patenkinti, o 9 proc. — labiau

patenkinti edukaciniy uzsiémimy paslaugomis.

2.12. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus edukaciniais
uzsiémimais?

B Visiskai patenkintas (-a)

B Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkintas (-a)
W Visiskai nepatenkintas (-a)
B Nesinaudoju

O Neturiu nuomonés

28 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus edukaciniais uZsiémimais

pasiskirstymas, (proc.)

2.13. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus edukatoriy
paslaugomis?

A =
o

B Visiskai patenkintas (-a) ®Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkintas (-a) B Visifkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju O Neturiu nuomonés

29 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus edukatoriy paslaugomis pasiskirstymas,
(n=382)
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Apie muziejaus edukatoriy paslaugas 47 1§ 382 apklaustyjy neturé¢jo nuomonés (29 pav.)
Daugiausia lankytojy — net 66 procentai visiskai nesinaudojo edukatoriy paslaugomis. Tyrimo
rezultatai leidzia daryti prielaida, kad lankytojy laikas, praleidziamas muziejuje, yra ribotas, arba jie
neiesSko giluminiy patiréiy, patyriminés veiklos, naujy Ziniy.

Galima daryti prielaida, kad muziejaus lankytojai Siomis paslaugomis nesinaudoja arba Sie
paslaugy aspektai jiems yra neaktualtis. Atkreiptinas démesys, kad didelé dalis respondenty vertindami
Siuos aspektus neturéjo nuomonés. Po 11 procenty dalyviy atsakymy pasiskirsté tar nepatenkinty ir

visiskai patenkinty edukatoriy suteiktos paslaugos kokybe (30pav.)

2.13. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus edukatoriy
paslaugomis?

0%

' B Visiskai patenkintas (-a)

{ 2% mLabiau patenkintas (-a)

W Labiau nepatenkintas (-a)
B Visishai nepatenkintas (-a)
B Nesinandoju

Neturiu nuomonés

30 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus edukatoriy paslaugomis pasiskirstymas,

(proc.)

Nesinaudojantys muziejaus siilomomis elektroninémis paslaugomis (Interneto rysiu, jskaitant
interneto greitj, skaitykliy ar informaciniy terminaly, videoprojekcijy, animacijos, iSmaniyjy stendy su
prieiga prie muziejaus tinklapio ir elektroninés suvenyry prekybos, pakankamumg ir kokybe,
audiogido programéle, elektroninio nuotoliu jsigyjamo bilieto sistema) nurodé 110 apklaustyjy i 382
asmeny imties (31 pav.) Daugiausia lankytojy naudojimosi muziejaus paslaugomis buvo patenkinti —
66 procentai rinkosi teigiamg pasitenkinimo nuostatg iSreiSkiantj atsakymo variantg. 51 proc. atskleidé

esantys labiau patenkinti, o 15 proc. — visiskai patenkinti (32 pav.)
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2.14. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus
elektroninémis paslaugomis / Internetu?

=
7 2 9

B Visitkai patenkintas (-a) B Labiau patenkintas (-a)

W Labiau nepatenkintas (-a) B VisiSkai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju O Neturin nuomonés

31 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus elektroninémis paslaugomis / Internetu

pasiskirstymas, (n=382)

2.14. Ar esate patenkintas (-a) Traky istorijos muziejaus
elektroninémis paslaugomis / Internetu?

2%

B Visiskai patenkintas (-a)

B Labiau patenkintas (-a)

B Labiau nepatenkintas (-a)
B Visiskai nepatenkintas (-a)
® Nesinaudoju

Neturiu nuomonés

32 pav. Respondenty pasitenkinimo tiriamo muziejaus elektroninémis paslaugomis / Internetu
pasiskirstymas, (proc.)
Palankiausiai (visiskai ir labiau patenkinti) buvo jvertintos Sios Traky istorijos muziejaus
paslaugos (hierarchiné seka pagal jvertinusiy respondenty skai¢iy nuo didziausio iki mazesnio):

* Nuorodos, padedancios susiorientuoti muziejuje — 298respondentai;
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* Muziejaus patalpos — 378 respondentai;
* Aptarnavimo kokybé — 377 respondentai;
» Darbo laikas — 376 respondentai;

» Nuolatinés ekspozicijos — 370 respondenty;
» Parodos — 309 respondentai;

» Informacijos sklaida apie muziejaus veiklg ir paslaugas — 301 respondentai;

» Muziejaus pasiekiamumas — 274 respondentai.

Taip pat buvo ir visiS8kai nepatenkinty. Biliety kaina buvo visiSkai nepatenkinti 376
respondentai. Lankytojy nezinios apie paslaugas ar nesinaudojimg jomis galima iStaisyti taikant
specialias paslaugy vartojimg skatinancias priemones: kultiriniy edukaciniy programy sukiirima,
parody pristatymus, paskaity, edukaciniy programy mokiniams ir suaugusiems pristatymus, kulttiros
vakary organizavima. Pageidautina jveiklinti esancias ekspozicijas, paverciant jas erdvémis edukacijai
ir kartu uztikrinant eksponaty sauguma.

Kiti klausimai susij¢ su respondenty noru ir polinkiu kartoti jgytas patirtis muziejuje, taip pat
potenciali galimybé tapti lojaliu paslaugy vartotoju bei rekomenduoti lankytis ar naudotis paslaugomis.

Apsilankyma muziejuje linke rekomenduoti 69 proc. respondenty. 29 nuoSimciai apklaustyjy
galvoja, kad galbit rekomenduoty (33 pav.)

3.1. Ar rekomenduotuméte apsilankyma Traky istorijos muziejuje?

0% 20,
0%

® Rekomenduociau
Galbiit rekomenduodian

= Nerekomenduodian

= Nesinaudoju

Neturin nuomonés

33 pav. Respondenty polinkio rekomenduoti muziejaus apsilankyma pasiskirstymas, (proc.)
Muziejuje rengiamas edukacijas rekomenduoty 24 proc. respondenty. 37 nuoSimdiai

apklaustyjy galvoja, kad galbtit rekomenduoty (34 pav.). Darytina prielaida, kad apie dviejy trecdaliy



imties nuomone, muziejaus siilomos edukacinés veiklos, programos ir uZzsiémimai

rekomendacijy.

3.2. Ar rekomenduotuméte Traky istorijos muziejaus edukacijas?

3%

» Rekomenduociau
Galbiit rekomenduodiau
# Nerekomenduociau
= Nesinaudoju
Neturio nuomonés

0%

57

verti

34 pav. Respondenty polinkio rekomenduoti muziejaus edukacijas pasiskirstymas, (proc.)

Besilankanciais muziejuje ateityje savo mato 55 proc. visy respondenty, 38 proc. taip pat

neatmeta galimybés ateityje lankytis, pasirink¢ atsakymo varianta ,,galbiit ketinu* (35 pav.)

4. Ar ketinate lankytis Traky istorijos muziejuje ateityje?

0%

= Ketinu
Galbiit ketinu

38% = Neketinu

= Neiinan (neturiu nuomonés)

35 pav. Respondenty polinkio lankytis muziejuje ateityje pasiskirstymas, (proc.)
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3.3. Respondenty sitilymai

Kadangi anketa turi vieng nestrukttiruotg klausima, kiekvienas, tyrime dalyvaves, galéjo isreiksti
savo nuomong, pateikti pasitlymus, aptardamas ne tik muziejaus teikiamy paslaugy kokybés
dimensijas, kokie yra teikiamy paslaugy privalumai ir truokumai, bet paprasyti pasidalinti savo
jzvalgomis, kokiy papildomy paslaugy pageidauty, ar ko konkre¢iai pasigenda. Atsakydami j Sig
klausimyno dalj respondentai suteiké nors ir i§ dalies subjektyvios informacijos, bet pasikartojantys
atsakymai jgalina juos vertinti ne tik kaip privaciag nuomong, o kaip rekomendacijas ar tam tikrg
,»signalg veikti* — nukreipiant léSas, investicijas, ZzmogiSkuosius resursus vienai ar kitai pageidaujamai
paslaugai kurti, galima taikyti tam tikrg monitoringo sistema, nedidelés apimties apklausas konkreciai
naujai jdiegtai paslaugai. Vieninteliam (penktajam) nestruktaruotam apklausos klausimui / pasitlymy
skil¢iai, kur buvo galima jrasyti asmeninius pageidavimus dél paslaugy, i§ 382 respondenty pasitlymus
pateiké tik 72 apklausoje dalyvavusiy respondenty, t. y. pateikusiy pasitilymus apklausos dalyviy dalis
nuo visos imties yra 29 nuoSimciai.

Zemiau pateikiami lankytojy pateikti naujy (pasigendamy) paslaugy pasitilymai bei jy
pasiskirstymo daznis (proc.) tarp visos, pasiiilymus pateikusios respondenty dalies (2 lentelg).
Atkreiptinas démesys, kad muziejaus paslaugoms jvertinti geriau tikty ne reprezentatyvus, vieno Traky
istorijos muziejaus ekspozicinio padalinio mastu atliekamas tyrimas, o detalus, kiekviename padalinyje
atlickamas, taciau taikant vienodg tyrimo metodg ir jam tinkamg jrankj, tyrimas. Kuris leisty lankytojy
paslaugy pasitilymy spektra vertinti kompleksiskai, sukuriant universalias paslaugas, atitinkancias tiek
lojaliy, tiek spontaniSkai vartojanciy teikiamas paslaugas lukesCius. Taip biity strategiskai
formuojamas sisteminis naujy paslaugy integravimo modelis, jgalinantis siekti veiklos rezultaty.

2 lentelé. Respondenty pateikty pasiiilymy iSrai$kos (proc.)

PASIULYMAS PASIULYMAS

Kaviné 40
Pakilimas j apZvalgos boksta 25
Geriamas vanduo 14
I¢jimas su augintiniais 6
Pigesnis bilietas 3
Informacinis lankstinukas uZsienio kalba 2
Didesnés patalpos edukacijoms 1
Didesnis pritaikymas specialiesiems

poreikiams 1
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5. Lankytoju, pateikusiy pasitilymus deél pageidautiny paslaugy,
pasiskirstymas

® Pasiiilymus pateiké
= Pasiiilymu nepateiké

36 pav. Respondenty pateikty / nepateikty pasitilymu pasiskirstymas, (proc.)
3.4. Respondenty demografinés charakteristikos
Turime aptarti svarby individualy analizés lygmenj — apklausoje dalyvavusiy respondenty
demografines charakteristikas: pasiskirstymas pagal lytj, amziy bei gyvenamaja vietg. Demografinés
klausimyno dalies jver¢iy rodmenys néra lemtingi tyrimo tikslui bei uzdaviniams, taciau jie atskleidzia
tiriamosios organizacijos respondenty grupés portreto démenis, kurie svarbiis segmentuojant
lankytojus pagal jiems ateityje sitilytinus atskirus (specifinius) paslaugy ,,paketus®.

6. Genderiné (lytiné) respondenty priklausomybé

= Moterys

® Vyrai

37 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytine priklausomybe, (proc.)
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Pateikiamojoje skritulinéje diagramoje atvaizduotas respondenty pasiskirstymas pagal lytj:
matome, kad pasiskirstymas lyties atzvilgu néra labai ryskiai iSreikstas: tyrime dalyvavo 47 proc. vyry
ir 53 proc. motery. Nors formaliai zitirint, apklaustyjy pasiskirstyme pagal lytj — dominuoja moterys
(tiksli nesuapvalinta iki sveikojo skai€iaus reik§meé 52,87 %), ta€iau abiejy ly€iy procentinés skirtumo
zirklés yra viso labo 5,75 proc., abi reik§més artéja link 50 procenty, todél galima teigti, kad tyrime
dalyvavusiy respondenty genderinis pasiskirstymas yra apylygis. (37 pav.)

Dar vienas tiriamosios organizacijos eksperty demografinis bruozas, padésiantis nustatyti Sios
organizacijos savybes — respondenty amzius. Zemiau pateikiamas paveikslas jgalina susidaryti
nuomong¢ apie vyraujanc¢io amziaus apklausoje dalyvavusius respondentus: didZiausia grup¢ sudaro
40-49 mety amziaus asmenys (27 proc.) Si grupé pagal Gabbard (2000) klasifikavima — vidutinio
amziaus asmenys. Dar GruZevskio ir kt. (2006) atlikta statistiniy duomeny analizé atskleidé, kad butent
4049 mety amziaus grupéje pradeda mazéti dalyvavimo darbo trinkoje rodiklis. Tiriamojo muziejaus
atveju §i tendencija nepastebima. Beveik lygiomis dalimis (13 ir 11 proc.) pasiskirsté asmenys,

atitinkamai priklausantys 20-29 m. ir 50-59 m. amziaus tarpsniy grupéms.

7. Respondenty amzius

1%
T%
13%

=15-19

20 - 29
17%

= 30- 39

m 40 - 49
S0 - 59

= 60 - 69

® 70 m. ir vyresni

38 pav. Respondenty amzZiaus charakteristikos, (proc.)

Pirmoji grupé, jei pasikliautume Havighurst (1953), tai ankstyvasis brandus amzius, kurio metu
zmongés kuria $§eima, imasi pilietinés atsakomybés bei pradeda profesing karjera, antroji grupé — pasak

kai kuriy autoriy (pvz., Gruzevskis et al., 2006) daroma prielaida, kad nuo Sios amziaus grupés ribos
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darbingo amziaus asmenys patiria sunkumy darbo rinkoje, o darbdaviai re¢iau suteikia karjeros augimo
galimybes, tuo paciu ir didesnj darbo uzmokestj, su kuriuo tiesiogiai sietina perkamoji galia.
Tiriamajame valstybiniame muziejuje $io amziaus tarpsnio respondenty skaiCius artéja prie tre¢dalio
visy tos grupés apklaustyjy. Beveik Sestadalis apklaustyjy (17 proc.) priskyré save 30-39 m. amziaus
grupei. 70 mety ir vyresni lankytojai (1 proc.) sudaro Zenklig mazumg. Tai atspindi bendras Lietuvos
muziejy tendencijas.

Klausimas, apibtdinantis gyvenamaja vieta: miestas, didmiestis, miestelis ar visiska
,periferija®, Lietuvos Respublika ar uzsienio valstybé — labai svarbus démuo, isivertinant apklausoje
dalyvaujanciuosius. Ypatingai mastant apie kulturinés atskirties mazinimg, socialinio tolydumo
didinima. AStuntasis apklausos klausimas suformuluotas taip: ,,Siuo metu gyvenate (jraSykite miestg
arba gyvenviete).

Apklausoje dalyvave respondentai nurodé 37 skirtingas gyvenamasias vietoves. 28 dalyviai i§
visos generalinés imties 382 (n) gyvenamosios vietos nenurodé — t. y. apytikriai 7 procentai visy
apklaustyjy. Tik dvylika respondenty gyvena uz Lietuvos Respublikos riby, tad demografinis portretas

— atitinka miisy Salies gyventoj, besinaudojanc¢io muziejaus paslaugomis, portreta.

3 lentelé. Respondenty skaiciaus pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta

GYVENAMOJI VIETA RESPONDENTU SKAICIUS
Airija 4
Alytus 15
Birzai 1

Elektrénai, Vievis 3
Izraelis 3

JK 5
Jonava 1
Jurbarkas 3
KaiSiadorys 3
Kaunas 48
Kédainiai 1
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3 lentelés tesinys

Klaipéda 25
Kretinga 2
Lazdijai 16
Marijampolé 4
Mazeikiai 2
Panevézys 15
Pasvalys 1
Plungé 3
Prienai 4
Raseiniai 8
Rokiskis 4
Skuodas 1
Sakiai 7
Siauliai 24
Siluté 2
Taurageé 2
TelSiai 8
Trakai 16
Ukmergé 13
Utena 3
Varéna 2
Vilkaviskis 10
Vilnius 87
Vokietija 3
Zarasai 4
Zagaré 1
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7. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsimokslinima

1%
4%

1%

15%

= Pradinis
[ -1 -
Pagrindinis
® Vidurinis

49% ® AukStesnysis

Aukstasis

= kita

39 pav. Respondenty iSsimokslinimo charakteristikos, (proc.)

Apibendrinant, tiriamojo muziejaus lankytojy (t. y. paslaugy vartotojy) i$silavinimo lygis yra
gana aukstas: iSsilavinimo pasiskirstymas turi platesnj jvairovés spektra: auks$taji universitetinj
iSsilavinima yra jgije 49 procentai apklaustyjy, aukstesnjji — 30 procenty apklausos dalyviy. Vidurinj
1§simokslinimo lygj yra pasiekg¢ 15 nuoSimciy generalinés imties respondenty. Atsizvelgiant j tai, kad 7
procentai respondenty yra priklausantys 15—-19 mety amziaus tarpsniui, §is rodiklis tyrimo poziiiriu
néra itin objektyvus. pagrindinio mokslo jstaigy iSsilavinimg nurodo jgije 17 apklaustyjy, t. y. 4
procentai visos imties. Kiti rodmenys pasiskirsté apylygiai, bet tyrimui yra mazai reik§mingi — pradinj
1§simokslinima nurodo turintys ar atsakyma ,.kita® pasirink¢ nurodé atitinkamai 3 ir 4 apklaustieji.
Apskaiciavus procentines iSraiSkas tai vienas nuoSimtis viso respondenty skaiciaus. (39 pav.)

DeSimtasis klausimyno klausimas taip pat susijes su demografiniy duomeny sritimi — tai
klausimas apie respondenty profesinj, dalykinj uzimtuma darbo rinkoje. Didzioji dalis respondenty (74
proc.) nurodé¢ dirbantys, nedirbanciy dalyviy — 26 procentai visy dalyvavusiy. Nedirbanciy apklausos
dalyviy buvo praSoma nurodyti savo nedarbo priezast]. Pateikti atsakymai pasiskirsté taip: vaiko
auginimo / prieziiiros atostogose 6 asmenys; esantys bedarbiai ar ieSkantys darbo — 5; 30 nedirbanciy —
senjorai ir 34 studentai. Moksleiviais esantys nurodé 19, o nedirbanciais dél negalios — 6 respondentai.

IS grafikuose ir diagramose atvaizduoty tyrimo duomeny galima sukurti tokj apklausos dalyvio
ir muziejaus paslaugy vartotojo demografinj portreta: tai 40-49 mety didmies¢io gyventoja. Ji aktyvi

darbo rinkos dalyvé bei turinti aukstgjj iSsilavinima.
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10. Respondenty uzimtumas darbo rinkoje

= Dirba

Nedirba

40 pav. Respondenty uZimtumo darbo rinkoje charakteristikos, (proc.)

LA

muziejus turéty: 1) siekti didinti 70 mety ir vyresniy lankytojy skaiCiy esant palankiai situacijai
susijusiai su Covid 19 pandemijos atosliigiu;
2) 50 mety ir vyresniy lankytojy jtraukos j edukacines bei kulttirines veiklas;
3) pritraukti Seimas su mazameciais vaikais orientuojant joms teikiamas edukacinés bei
kult@irinés veikly paslaugas;
4) aktyviau skleisti informacija apie Muziejuje teikiamas gido paslaugas, vieSinti edukacines
veiklas;
5) organizuoti Traky istorijos muziejaus dienas regionuose pristatant paslaugy paketus;
6) perzvelgti lankytojy biliety kainodarg ir esant galimybei iSbandyti dienos ar Seimos bilietg
ISsamesng interpretacija ir palyginima galima bty pateikti atlikus kartotinj tyrimg kitais metais
(siekiant palyginimo, biitina naudoti analogiska tyrimo jrankj bei metoda). Ateityje pakarotinai reikéty
i$siaiskinti, taikant klausimyna, apimant;j Sias sritis:
e Lankymasis Traky istorijos muziejuje;
e Lietuvos nacionalinés muziejaus teikiamy paslaugy vertinimas;

e Lankytojy likesc¢iai muziejui ateityje (lojalumo apraisSkos ateityje).
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ISVADOS, SIULYMAI, REKOMENDACIJOS

Sio darbo i§vados padés muziejaus vadovybei nustatyti ne tik, kas yra vertybé, bet ir kam ji
vertinga, atsizvelgiant tiek j dabarting, tiek j biisimas kartas, orientuojantis ] lankytojy pasitenkinima
tyrimo momentu bei i jo pasitlymus, norus, rekomendacijas, kurie gali buti laikomi prognoziniais
(zinoma, jei nedisonuoja su muziejaus jgyvendinama misija bei veiklos tikslais).

Pradedant nuo literatiiros apie pakartotinj apsilankyma muziejy ar kulttirinio turizmo srityje, $iy
kultiiriniy lankytiny viety ypatumai idryskinami per teoriniy ir taikomyjy darby apzvalga. Siame tyrime
pateikta teoriné ir dalykiné, praktika remtos veiklos sistema, skirta pakartotinio apsilankymo
muziejuose analizei — kuri svarbi ne tik lankytojy pasitenkinimui teikiamoms paslaugomis
identifikuoti, inventorizuoti, bet ir potencialios ekonominés naudos generavimui prognozuoti. I§vadose
pateikiami empiriniai jrodymai apie kontekstinés paslaugy vadybos bei rinkodaros veiksmingumg ir
jos potencialg pagerinti vartotojy patirties kokybe savotiskai niSin¢je muziejiniy paslaugy aplinkoje.
Dabartinis tyrimas pateikia praktines gaires tiek muziejaus vadovybei, tiek mobiliyjy programéliy
kiir¢jams.

Remiantis darbo mokslinei analizei naudotais autoriy darbais, teigtina, kad pirmenybé turéty bti
teikiama faktinio praeities elgesio analizei, o ne pozitiriy analizei.

Tyrimas iliustruoja, kad muziejy naudojama lankytojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis
metodika tobulintina, iSpléstina.

1. Mokslinés literatiiros analizé atskleidé, jog nepaisant daugelyje pasaulio valstybiy
vykstancios spar¢ios muziejy paradigmos kaitos, Lietuvos muziejuose iki Siol laikomasi poziiirio, kad
muziejus téra tradiciné atminties institucija, kurioje lankytojams teikiamy paslaugy galimybés
apribojamos eksponaty apzitiréjimu — t. y. pasyviuoju lankymu. Tuo tarpu uzsienio autoriai ragina
muziejy veikloje integruotai taikyti vieSojo valdymo idéjas, remtis ,,atsinaujinusio muziejaus (angl.
reinvented museum) valdymo principais, tokj valdyma iSkeliant kaip prieSpriesg tradiciniam modeliui.
Jis pasizymi hierarchinio valdymo atsisakymu, bendradarbiavimu su kitomis institucijomis,
atskaitingumu, reakcija j lankytojy poreikius ir bendru paslaugy kiirimu.

2. Supazindinant su muziejaus kontekstu, pateikiamos prielaidos ir principai, kuriais
grindziamas naujasis vieSasis valdymas (NVV) ir vieSyjy vertybiy valdymas, bei pritaikymo ir
jgyvendinimo muziejuose pavyzdziai. Trys pagrindiniai teorinés sistemos konvergencijos ir
divergencijos klausimai — strateginé orientacija, atskaitomybé ir veiklos rezultatai — nustatomi ir
pristatomi kaip vartai j empirines iSvadas ir véliau jmanomai vyksiancig diskusija.

3. Vietos unikalumas, originalumas — vertybé. Tai néra tik savaiminé duotybé, nesusijusi

su paslaugy vadyba. Muziejai turéty padéti pritaikyti paveldo vietoves lankymui taip, kad didéty tos
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vietos lankomumas ir lankytojuy pasitenkinimas, o tuo paciu — buty atskleistas tos vietos unikalumas.
Siektina, kad apsilankymas muziejuje (paveldo vietovéje) lankytojams bty jdomus, jtraukiantis ir
turiningas — ne tik pramogy, bet ir prasmingy atradimy laikas.

4, Buvo jsitikinta, kad $is tyrimas iSplecia kontekstinés muziejinés rinkodaros (paslaugy
teikimo sektoriaus) tyrimg iki unikalios paslaugy srities (t. y. absoliuciai ,,muziejinés®) ir prisideda prie
kultiiros paslaugy taikomosios literatiiros, vertingosios tyrimy praktikos. Taip pat atkreiptinas démesys
1 tinkamy ekonometriniy modeliy taikyma, siekiant atsizvelgti j individualius vartotojy profilius. Gauta
informacija turéty biiti naudojama integruotai, kad bty galima susidaryti i§samesnj reiSkinio vaizda.
Apklausos duomenys parodé, kad lankytojy paslaugos vartojimo (ar Vvizito muziejuje) metu reikia
daugiau démesio skirti suvokiamai kultiirinei vertei, propaguoti vykstancius ir atskiroms amziaus
grupéms skirtus kultlrinius renginius bei ripintis i§ tolimesniy vietoviy atvykstanciais lankytojais, taip
pat pasitelkiant integruota paslaugy lankytojams pasiiila.

5. Isskirtinos tokios spontanisky muziejaus paslaugy vartotojy ir nuolatiniy vartotojy
pasitenkinimo savybés:

— pasitenkinimas yra dinamiskas — laikui bégant jis kinta, nauja patirtis ir naujas mastymo buidas
keicia vartotojy likescius;

—pasitenkinimas susiformuoja nuolat kintanciame socialiniame kontekste, jis gali buti

nenuspéjamas arba nesuvokiamas paslaugos vartotojui bei tiekeéjui;

— pasitenkinimas sujungia vartotojo patirtj, jgyta iki paslaugy suteikimo momento, per jj ir po jo.

6. Remiantis muziejy naudojama lankytojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimo metodika
analizuojami ir modeliuojami vartotojo patirtj lemiantys veiksniai yra nei$samis, skaidytini j
smulkesnes dalis, nes:

— paprastai identifikuojamas nepasitenkinimas bei jo priezastys (pvz., auksta lankymo bilieto
kaina), taciau gali buti sunku nustatyti, dél ko kilo pasitenkinimas;

— nesuvokus pasitenkinimo priezasCiy, kyla pavojus, kad ,,geras“, t. y. palankaus lankytojy
vertinimo rezultatas gali buti suprastas kaip signalas nieko nekeisti ir naudoti tai kaip rémimo
priemong. Vartotojy patirtas pasitenkinimas, susijes su konkreciy poreikiy patenkinimu (jskaitant ir
paslaugos suteikimo rezultatg) turéty buti sietinas su prieZastiniu — pasekminiu rySiu. Statistiniams
kintamyjy rySiams nustatyti reikalingas tyrimo kintamyjy koreliaciniy rySiy skai¢iavimas. Vartotojy
poreikiy patenkinimas priklauso nuo tam tikry esamy vartotojy reikalavimy, jy iSsiaiskinimo ir
vykdymo. Vartotojo reikalavimy gali biiti keletas ar daugybé, Zinomy, matomy ar tik numanomy,
minétus reikalavimus. Be to, neuztenka tik apibrézti vartotojo poreikius — reikia nustatyti ir santyking

ju svarba, konkreCiy paslaugy savybiy svarbos lygi; kokios kokybés vartotojas nori pagal kiekvieng
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konkrecig charakteristikg. Rekomenduotinas Likerto skalés vertinimo metodo jvedimas kiekvienos
paslaugos svarbos lygio nustatymui.

7. Kaip rodo kai kuriy Lietuvos muziejy skelbiami tyrimy duomenys, apsiribojama tik
statistine — procentine surinktos informacijos iSraiSka, neskaiCiuojant koreliaciniy koeficienty,
lankytojy pasitenkinimo indekso, nenaudojamas focus grupiy ar muziejy personalo nuomonés tyrimas
pozitriy palyginimui.

8. Tyrimui, kurio tikslas — identifikuoti ir iSanalizuoti valstybinio muziejaus pavyzdziu
Lietuvos muziejy paslaugy kokybés bei lankytojy pasitenkinimo veiksnius, iStirti muziejy teikiamy
paslaugy, kaip vieSosios vertés apskaitg kaip besiformuojancig tyrimy sritj, itin svarbi muziejaus
kuriamos viesosios vertés, kaip kuriamos paslaugy kokybés, apskaitos tyrimai. Deja, patvirtinta tyrimo
metodika sukurta ir patvirtinta tik 2017 m., teoriniai jos pagrindai sukurti Lietuvoje taip pat neseniai,
apzvelgti tik keliose periodiniy leidiniy publikacijose ir knygose, nors kulttiros sektoriaus kuriamos
vieSosios vertés diskursas apima platy spektrg ir ilgg laikotarpj, taip pat susikertancias akademines
disciplinas.

9. Statistinés analizés modeliavimas, atliktas muziejaus lankytojy apklausoje, siekiant
patikrinti pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis efektyvumg, technologijy priimtinuma, paslaugy
kokybe, muziejing vert¢ ir pakartotiniy apsilankymy tikslus muziejuose. Padidéjes pasikliovimas
moderniausias jskiepiais paskatino muziejus apsvarstyti technologijas, reikalingas kiirybiskai,
ekonomiskai efektyviai patiréiai. Technologijos — tai paslaugy kiirimo ir inovacijy kiirimo démuo. Sis
tyrimas padés muziejy vadovams priimti didesnj efektyvumg kurianCius sprendimus dél investicijy |
technologijas ir geriau suprasti vartotojy empatija, orientacijg ir teisétus lukesCius, nukreiptus |
teikiamy paslaugy verte, bendra kiiryba, technologijy naudojima muziejuose.

10. Rezultatai parodé reikSmingus pasitenkinimo paslaugomis (tuo paéiu — kuriamos
vieSosios vertés) saviveiksmingumo, lojalumo pripazinimo, paslaugy kokybés, muziejinés vertés ir
ketinimo atpirkti rySius. Vartotojai palaiké muziejaus teikiamy paslaugy vaidmenj ir teige, kad
naujovés teikiant muziejy paslaugas yra labai svarbios. Tyrimas parodé, kad norint uztikrinti bendra
vertés kiirima, pasaugy, jy kokybés valdymas turi tapti strateginio veiklos planavimo dalimi ir palaikyti
lankytoja saveikoje.

11. Vartotojy pasitenkinimas muziejaus kontekste — tyrimo rezultatai rodo, kad muziejaus
paslaugy vartotojai savo ketinimg Kkartoti patirtis nustato remdamiesi jau esamos (turimos) patirties
kokybe ir suvokiama laiko ir pinigy verte, o ne pasitenkinimu.

12. Paaiskéjo, kad vartotojy pasitenkinimas yra pozitiris, atsirandantis palyginus liikesc¢ius
dél veiklos rezultaty ir suvokiama Siy paslaugy patirtj, gali buti taikomas tiek materialiosioms, tiek

nematerialiosioms muziejaus teikiamoms paslaugoms ar produktams.
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13. Pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis, lankytojo lojalumas ir muziejaus kontekstas.
Nors lojalumas apibréziamas kaip asmens sprendimas vél pirkti paslauga, sprendimas uzsiimti bisima
veikla su paslaugy teikéju ir Sios veiklos forma, tiegtina, kad lojalumas, atsizvelgiant | esamg asmens
situacijg ir galimas aplinkybes, yra tinkamiausias priklausomas kintamasis bet kurioje santykiy
sistemoje, skirtoje pasitenkinimo paslaugomis valdymo jzvalgai plétoti ir strateginiam planavimui bei
naujai kuriamy paslaugy teikimui.

14. Sis tyrimas dél metodikoje reglamentuoto ribotumo pilnai neatskleidzia, ar lankytojai
laikinai ,,atostogauja® nuo muziejy lankymo, atsizvelgdami j asmenines aplinkybes, tokias kaip vaiky
gimimas, artimyjy netektys, finansiniai triikumai ar profesiniai jsipareigojimai.

15. Jie nekuria ilgalaikiy prognoziy bet jrodo, kad paslaugy kokybé turi teigiamos jtakos
paslaugy vartotojy (tyrimo atveju — muziejaus lankytojy) pasitenkinimo veiksniai. Sio darbo tikslas
buvo suprasti, kodél vartotojai grjzta prie patirties. Zinios apie tai $ioje aplinkoje leis ir toliau tyrinéti
paslaugy vartotojy lojaluma, pasitikéjima ir jsipareigojima, suvoktos vertés poveikio ketinimams.
Kadangi muziejaus tikslas yra maksimaliai padidinti pakartotinj apsilankyma ir suprasti griztamojo
elgesio aspektus, kiti elgesio ketinimy aspektai nebuvo jtraukti.

16. Rekomenduotina ne tik tobulinti naudojamg metodika, bet j vartotojy pasitenkinimo
teikiamomis paslaugomis tyrimus jtraukti profesionalus — mokslininkus, tyrimus atliekanc¢ius asmenis
ir jmones, kurie moksliskiau interpretuoty tyrimy rezultatus. Tuomet tyrimy rezultatai biity ne tik paciy
muziejy darbuotojy subjektyvios interpretacijos. Skai¢iuojamas pasitenkinimo paslauga indeksas bty
objektyvus tyrimo vedinys, o tyrimo rezultatai — muziejaus vadovybei akstinas veikti didinant
lankytojy pasitenkinima paslaugomis, racionaly asignavimy naudojima siekiant rezultatyviai,
efektyviai veikian¢io muziejaus modelio.

17. Muziejy taryboje dar 2023 metais pateikti pasitilymus tiriamojo darbo rezultatais
atskleistus Lietuvos muziejy naudojamos lankytojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimo metodikos
privalumus ir trukumus. Atlikto tyrimo pagrindu parengti rekomendacijas ir jas pristatyti LR Kulttiros
ministerijoje Muziejy tarybos, kurios nauja sudétis patvirtina kultiiros ministro 2022 m. lapkri¢io 18 d.

1sakymu Nr. [V-918 ,,Dél Muziejy tarybos sudarymo®, posédyje.
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Zmejevskiené A. (2023). Paslaugy kokybés ir lankytojy pasitenkinimo vertinimas: Lietuvos
muziejy veiklos atvejis (magistro baigiamas darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas
ANOTACIJA
Magistro baigiamajame darbe aptariami atlikti lankytojy pasitenkinimo teikiamomis
paslaugomis tyrimo rezultatai suteikia vertingos informacijos apie muziejaus veikla, jo teikiamy
paslaugy kokybe, paslaugos rezultato sgsajas su interesanto ir paslaugos teikéjo tarpusavio rysiais, taip
pat personalo kvalifikacija, investuojamas léSas | naujyjy technologijy diegima, infrastruktiiros
gerinima, edukaciniy programy kokybe, ekspozicine jranga, Zmoniy, turin¢iy specialiuosius poreikius,
aptarnavima, taigi muziejaus veiklos ekonomiskuma, efektyvuma bei rezultatyvuma. Tiriamojo darbo
rezultatai atskleidé Lietuvos muziejy naudojamos lankytojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimo
metodikos privalumus ir trikumus. Atlikto tyrimo pagrindu ketinama parengti rekomendacijas ir jas
pristatyti LR Kulttiros ministerijoje Muziejy tarybos, kurios nauja sudétis patvirtina kultliros ministro
2022 m. lapkricio 18 d. jsakymu Nr. [V-918 | D¢l Muziejy tarybos sudarymo®, posédyje.

Pagrindiniai ZodZiai: muziejy paslaugos, paslaugy kokybé, lankytojy pasitenkinimas

Zmejevskiené A. (2023). Service quality and visitor satisfaction assessment: the case of
Lithuanian museums (Master thesis). Vilnius: Mykolas Romeris University
ANNOTATION
The results of the study of visitor satisfaction with the services provided in the master's thesis
provide valuable information about the activities of the museum, the quality of its services, the
relationship between the result of the service and the relationship between the visitor and the service
provider, as well as the qualifications of the staff, the funds invested in the introduction of new
technologies, improving infrastructure, the educational quality of programs, exhibition equipment,
service for people with special needs, and hence the economy, efficiency and effectiveness of museum
activities. The results of the research work revealed the advantages and disadvantages of the
methodology used by Lithuanian museums to study visitor satisfaction services. Based on the study, it
is planned to prepare recommendations and submit them to the Ministry of Culture of the Republic of
Lithuania, the Council of Museums, the new composition of which is approved by the Minister of
Culture in 2022. November 18, according to the order "On the establishment of the Council of
Museums", at the session.

Key words: museum services, service quality, visitor satisfaction
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Zmejevskiené A. (2023). Paslaugy kokybés ir lankytojy pasitenkinimo vertinimas: Lietuvos

muziejy veiklos atvejis (magistro baigiamas darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas

SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe aptariami atlikti lankytojy pasitenkinimo teikiamomis
paslaugomis tyrimo rezultatai suteikia vertingos informacijos apie muziejaus veikla, jo teikiamy
paslaugy kokybe, paslaugos rezultato sgsajas su interesanto ir paslaugos teikéjo tarpusavio rysiais, taip
pat personalo kvalifikacija, investuojamas léSas 1 naujyjy technologijy diegimg, infrastruktiiros
gerinima, edukaciniy programy kokybe, ekspozicing jrangg, zmoniy, turin¢iy specialiuosius poreikius,
aptarnavima, taigi muziejaus veiklos ekonomiskuma, efektyvuma bei rezultatyvuma.

Muziejai net popandeminiu laikotarpiu yra stabili ekonominés aplinkos dalis ir uZtikrina
kultiirinj — profesinj kontakta su visuomenés raida. Tai suponuoja aukstus reikalavimus muziejy
darbuotojams, nes ekspertinés priezitiros kultiros paveldu lygis priklauso nuo konkrec¢iy muziejy
darbuotojy ir jy veikly srities valdymo kokybés. Veiklos kokybé beveik visose Europos Salyse laikoma
prioritetu, kuriam skiriamas vis didesnis démesys. Naujai parengtoje ir svarstymui pateiktoje jstatymo
redakcijoje yra apibréZta muziejy misija, susiejant ja su visuomenés kultiirinio Svietimo ir mokymosi
tikslais, siekiu jgyti naujy ziniy bei turiningai leisti laisvalaikj. Atnaujintos Lietuvos muziejy valdymo
Jstatyminés bazeés tikslas — uZtikrinti muziejy veiklos kokybe, atliekant sistemingg muziejy valdymo ir
vadybos, muziejiniy rinkiniy (toliau — rinkiniy) valdymo ir vadybos bei paslaugy lankytojams kokybés
lygio nustatyma bei jgyvendinant teikiamas rekomendacijas muziejy veiklai gerinti. Vienas tokio
vertinimo uzdaviniy — skatinti, kad valstybés biudzeto léSos, skiriamos muziejy veiklai, biity
naudojamos racionaliai, efektyviai valdant ir populiarinant muziejy rinkinius bei teikiant kokybiskas
paslaugas lankytojams. Atlikti platesni muziejy sektoriaus tyrimai atskleidzia, kad modern¢janciy
muziejy vadovybé vertina, kaip svarbu sutelkti pagrinding muziejaus patirt] | iSpléstines paslaugas ir
paslaugy prieinamumo iSplétima, o riboti empiriniai tyrimai patvirtina $iy poky¢iy pobiidj ir poreikio
savalaikiSkuma.

Tiriamojo darbo rezultatai atskleidé Lietuvos muziejy naudojamos lankytojy pasitenkinimo
paslaugomis tyrimo metodikos privalumus ir trakumus. Atlikto tyrimo pagrindu ketinama parengti
rekomendacijas ir jas pristatyti LR Kultiiros ministerijoje Muziejy tarybos, kurios nauja sudétis
patvirtina kultliros ministro 2022 m. lapkri¢io 18 d. jsakymu Nr. JV-918 ,,Dél Muziejy tarybos
sudarymo*, posédyje.
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Zmejevskiené A. (2023). Service quality and visitor satisfaction assessment: the case of

Lithuanian museums (Master thesis). Vilnius: Mykolas Romeris University

SUMMARY

The master thesis research results of the visitor satisfaction with the services provide valuable
information about the activities of the museum, the quality of its services, the service result links
between the visitor and the service provider, as well as the qualifications of the staff, the funds
invested in the implementation of new technologies, the improvement of the infrastructure, the quality
of educational programs, the exhibition equipment, the service for the people with special needs, and
therefore the economy, efficiency and effectiveness of the museum activities.

Even in the post-pandemic period, museums are a stable part of the economic environment and
ensure cultural-professional contact with the societal development. This presupposes high
requirements for the museum staff because the level of cultural heritage expertise depends on the
quality of the management of specific employees and their field of activities. The quality of operations
is considered a priority in almost all European countries gaining more and more attention. The newly
prepared and submitted version of the law defines the museums mission connecting it with the societal
cultural education and learning goals, and its aim to gain new knowledge and spend meaningful leisure
time. The purpose of the updated legislative framework for the management of Lithuanian museums is
to ensure the quality of museum activities by systematically determining the quality level of museum
management and the management of museum collections (hereinafter referred as collections) and
services to the visitors, and implementing the recommendations for improving museum activities. One
of the tasks of such assessment is to ensure that the state budget funds allocated to museum activities
are used rationally, effectively managing and popularizing collections and providing high-quality
services to the visitors. The broader research into the museum sector reveals that the management of
modernizing museums appreciates the importance of focusing the core museum experience on
enhanced services and its expanding availability. The limited empirical research supports the nature
and timeliness of these changes.

The research results revealed the advantages and the disadvantages of instructions used for
visitor satisfaction services by Lithuanian museums. On the basis of the conducted research, it is
intended to prepare and present recommendations to the Council of Museums of the Ministry of

Culture of the Republic of Lithuania.
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