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SANTRAUKA

Giedré Zlabyté
Paslaugy teatras: teatriniy metody taikymas teikiant svetingumo paslaugas

Magistro darbas

Siuo tyrimu buvo sickiama itirti ir patvirtinti arba paneigti ssaja tarp teatriniy metody taikymo
apmokant svetingumo paslaugy darbuotojus, bei savybiy, jtakojanCiy svetingumo paslaugos
patyrimg klientui, tobuléjimo. ISanalizavus moksling literatiira, bei eksperty apklausos ir linijinio
eksperimento metu, tyrimo hipotezés pasitvirtino: paslaugy teatro modelis yra lengvai suvokiamas
ir priimtinas bei gali biiti naudojamas kaip jrankis paslaugos patyrimui gerinti; teatriniai mokymai
gali pagerinti auk$¢iau minétas, Siame darbe konkreciai jvardytas, savybes. Labiausiai naudinga ir
praktiS$kai pritaikoma teatriné priemoné - ,Improvizavimo rato“ modelis - priimti-papildyti-
pasiulyti principas. Kaip problemos sprendinj, autor¢ pateikia Svetingumo paslaugy darbuotojy
vaidmens tobulinimo teatriniais metodais modelj. Sio tyrimo rezultatai pristatyti $ediose mokslinése

konferencijose.

SUMMARY

Giedré Zlabyté
Service theater: application of theater methods when providing hospitality services

Master thesis

The purpose of the research was to investigate and at the same time confirm or deny the
existance of the link between the theater training for the hospitality services employees and the
improvement of their skills, influencing the hospitality service experience for the customer. The
analysis of the research literature, the expert interviews and the preliminary experiment confirms
the hypothesis of this research: the service theater model is naturally acceptable and could be used
as a tool for the service experience improvement; theater training can improve the skills named
above and specified in this master thesis. It appears, that the most useful and practicaly adaptable
theater tool — the ,,Improvisation circle model* — the accept-add-suggest principles. As the research
problem solution the hospitality services employee role improvement by applying theater techniques

model is provided. The research results were presented in six science conferences.
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PAGRINDINES SAVOKOS

Paslauga — tai veiksmas, procesas, kuriame dalyvauja klientas (vartotojas) ar tai, kas priklauso
klientui, ir paslaugos teikéjas, o Klientas tame procese atlicka tam tikrg vaidmenj (Johnston, Kong,
2011).

Kliento (paslaugos) patyrimas yra apibréziamas kaip kliento tiesioginis ir netiesioginis
paslaugos proceso, organizacijos ir jos geb&jimy patyrimas, ir kliento sgveikos su paslaugos imonés
atstovais ir kitais klientais budas (Walter ir kt., 2010).

Svetingumo paslaugos - maitinimo ir apgyvendinimo paslaugos.

Paslaugu teatras - paslaugy, suvokiamy kaip teatriniai pasirodymai, koncepcija, kuri remiasi
paslaugy procesy aiskinimu per teatro prizme.

Stanislavskio sistema — tai tam tikry metody rinkinys, padedantis nuosekliai sukurti vaidmeny,
siekiant kuo daugiau tikrumo, nuosirdumo ir kuriamo vaidmens emocijy artimumo gyvenimiskoms.

Improvizavimas - tai pasirodymas, atliekamas ekspromtu, be iSankstinio planavimo ar
pasiruo$imo, taciau laikantis tam tikry ,,7aidimo* taisykliy.

Teatriniai metodai/technikos — vaidybos, improvizavimo, paslaugy teatro idéjos priemonés.

Teatrinés priemonés — viskas, kas naudojama teatre, kuo jtaigesniam ir paveikesniam
pasirodymui sukurti (pvz. apSvietimas, dekoracijos, vaidybos technikos, muzika ir pan.).

Teatriniai mokymai — mokymai, kuriy metu mokoma vaidybos ar improvizavimo.
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IVADAS

Problema. Verslas — tai teatras, o paslaugos — tai pasirodymai, atliekami aktoriy prie$
auditorija. Sig idéja vienas pirmuyjy iskélé Ervan Goffman (1959), kuria jis i$plétojo savo knygoje
,»aves reprezentavimas kasdieniame gyvenime®. Uzsienio Salyse paslaugy teatro koncepcija,
teatriniy priemoniy pritaikymo pardavimuose idéja jau vystoma ir eskaluojama daugiau nei pus¢
amziaus, tac¢iau Lietuvoje moksliniy darby Sia tema aptikti gana sunku. Toks poziliris | paslaugas
atsispindi Fisk, Grove, John (2000), Grayson and Shulman (2000), Grove and Fisk (1983, 19809,
2001), Grove, Fisk and Bitner (1992), Lovelock (1992), Tax and Stuart (2001), Gronroos (2000) ir
daugelio kity uzsienio autoriy darbuose. Teatriniy metody naudojimas gali pagerinti paslaugy
darbuotojy darbo kokybe (Grove ir kt., 2004; Daly ir kt., 2009), todél tikrai verta ir naudinga
dométis bei tirti teatriniy priemoniy panaudojimo efektyvuma teikiant paslaugas.

Parduodant, teikiant paslaugas, vyksta betarpiSkas bendravimas tarp kliento ir paslaugas
parduodancio asmens. Kitaip tariant, paslaugy organizacijos ,,rengia pasirodyma“, parduodami savo
paslaugas klientams. Tuomet ypa¢ svarbus tampa kontaktuojancio personalo, paslaugy aktoriy
vaidmuo (Grove, Fisk, Laforge, 2004), nes daznai klientai j paslaugy aktorius, paslaugas teikiantj
personala, ziliri tarsi j pacig paslauga (Gronroos, 2000).

Pozitiris | paslaugas kaip | teatra, suteiké akstino tyrinéti ir teatrines priemones, kaip budus
2009).

Taigi, problema buity galima isreiksti tokiais klausimais:

o Ar teatriniy metody taikymas, apmokant svetingumo paslaugy darbuotojus, gali pagerinti

tam tikras savybes, jtakojancias svetingumo paslaugos patyrimag klientui?

o Kokias savybes ar svetingumo paslaugy elementus, jtakojancius paslaugos patyrima
klientui, gali pagerinti teatriniai mokymai?

o Kaip ir kokie teatriniai metodai turéty buti taikomi, kad jie duoty didziausig jmanoma
nauda svetingumo paslaugy darbuotojy darbe — pagerinty paslaugos patyrima
klientui?

Neistyrus teatriniy metody mokymy poveikio asmeninéms svetingumo paslaugy darbuotojy
savybéms, nejmanoma vertinti teatriniy metody efektyvumo teikiant svetingumo paslaugas ir
gerinant paslaugos patyrima klientui.

Aktualumas ir temos iStirtumas. Paslaugos koncepcijos charakterizavimas, nuo jos lyginimo
su prekémis (iSskiriant tokias jos savybes kaip neapcCiuopiamumas, heterogeniskumas, gamybos ir
vartojimo proceso neatsiejamumas ir nepatvarumas (Antonacopoulou, Kandampully, 2000;
Moeller, 2010; Walter ir kt., 2010), pakrypo link paslaugy dominavimo logikos, kai prekés ir

8
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paslaugos laikomi integraliais, o klientas yra aktyvus dalyvis ir bendrakiiréjas (Walter ir kt., 2010;
Evanschitzky, Sharma, Prykop, 2012; Tronvollir kt., 2011; Berthon ir kt., 2007). Kitaip tariant,
prekiy dominavimo logika keicia paslaugy dominavimo logika, tad ir marketingo, vadybos idéjos
krypsta j paslaugy dominavimo logika, kuri yra koncentruota j sgveika (Heinonen, ir kt., 2010).
Pirmieji, pateike paslaugy dominavimo logikos idéja, buvo Vargo ir Lusch (2004), kurie teigia, jog
tiek prekiy, tiek paslaugy tiekimas yra paslaugos, o interaktyvumas, integracija, individualizavimas
ir bendras kiirimas su klientais yra pagrindiniai paslaugy dominavimo logikos poZymiai.

Vadinasi, didesn¢ nei bet kada reikSm¢ jgyja santykiai su klientais ir ty santykiy valdymas —
paslaugy marketingas, kurj Gronroos (2004) apibrézia kaip jmonés rinkos santykiy valdymo
procesa, santykiy su klientais ir kitomis jtakos grupémis identifikavimas, uzmezgimas, palaikymas,
plétojimas ir, reikalui esant, sustabdymas, siekiant naudos, atsizvelgiant i visy pusiy tikslus, ir
laikantis savo jsipareigojimy. Jau pati paslaugy marketingo paradigma teigia, jog verslas turéty bati
pagristas santykiais su klientais (Nguyen, Mutum, 2012), kas yra vienas svarbiausiy
konkurencingumo veiksniy (Gummesson, 2002).

Santykiai tarp kliento ir paslaugy imonés darbuotojo aktyviausi yra jy saveikos metu, paslaugos
teikimo, patyrimo metu. Per paslaugos patyrima gali uzsimegzti ilgalaikiai santykiai su klientais
arba atvirk$ciai, nutrikti, nes per paslaugy patyrima klientas vertina visag organizacijg ir jos
patikimuma, kliento poreikiy atitikima (Johnston, Kong, 2011; Palmer, 2010; Walter ir kt., 2010).
Taigi, paslaugy patyrimo valdymas tampa prioritetine sritimi paslaugy organizacijose. Sulek ir
Hensley (2010) teigimu, komponenty, sudaranCiy paslaugy teikima, neturéty biiti daug, jie turéty
biiti vienas nuo kito lengvai atskiriami, o drauge kartu jie turéty apimti visg paslaugos patyrima.
Apibendrinant galima teigti, jog nors paslaugos patyrimas susideda i§ jvairiy elementy, taciau
poziiiris | paslaugg ir jos patyrima turi biti holistinis. Siuo poziiiriu remiantis, Grove ir Fisk (1992)
pateiké ,,paslaugy teatro® paslaugy patyrimo modelj, kuris yra lengvai pritaikomas daugelyje sri¢iy
ir yra daugumai intuityviai priimtinas.

Vienas i§ bldy biti pranasesniam uz konkurenta paslaugy sferoje — teatriniy priemoniy
taikymas, ruosiant paslaugy sektoriaus darbuotojus, taip tobulinant saveikos tarp paslaugos teikéjo
ir jos gavejo procesus bei paslaugos patyrima klientui.

Paslaugy sferoje issiskiria svetingumo paslaugos, nes jose galime rasti ypatingai daug sgsajy su
teatru, t.y. svetingumo paslaugos, kaip ir teatro pasirodymas, gali biiti vienu biidu atliekamos tik
vieng karta, nes kitg kartg atlickant tas paslaugas jau gali skirtis jy atlikimo aplinkybés, emocijos,
pateikimas. Paslaugy, o ypac svetingumo paslaugy darbuotojas, taip pat kaip ir aktorius scenoje, turi
gebéti tinkamai atlikti savo vaidmenj, kuris labiausiai jtikinty ,zitrova“ (klientg), geriausiai

patenkinty kliento (,,zitirovo*) poreikius. Tam reikia ruostis ir lavinti savo aktorinius geb¢jimus,
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kurie apima kiino kalbg, balso valdyma, scenos (auditorijos) baimés nugaléjima, empatijg, gebé&jima
klausytis bei jtikinamai ir tinkamai perteikti emocijas bei daugybe kity jgadziy. Siy jgudziy
turé¢jimas ir valdymas yra be galo svarbiis, dirbant Svetingumo paslaugy sferoje, norint, kad
teikiamos paslaugos bty i§ tiesy kokybiskos, nes jy kokybé tiesiogiai priklauso nuo jas teikianciy
asmeny bendravimo kokybés, nuo jy sugebéjimo suteikti Zmonéms reikalingg, su paslauga susijusia
informacija, atlikti reikalingus veiksmus. Svetingumo sferoje ypatingai svarbus emocinis faktorius,
todél ,,priekinés linijos™, tiesiogiai kontaktuojantys darbuotojai, turi gebéti sukelti, iSSaukti ir
suteikti tinkamas emocijas.

Aktorinio meno ir teatriniy priemoniy taikymas jau naudojamas verslo pasaulyje, ypac
uzsienyje. Taciau, kaip jau ir minéta, lietuviSkos mokslinés literatiiros $ia tema rasti gana sunku.
Taigi, teatriniy priemoniy panaudojimo svetingumo srityje galimybiy tyrimas gali bati jdomus ir
gana naujas Lietuvoje, ir tai galéty buti postlimis tolimesniems tyrin¢jimams §ia tema.

Tyrimo objektas — teatriniy metody taikymo ir savybiy, jtakojanéiy svetinugmo paslaugos
patyrimg klientui, tobuléjimo sasaja.

Tyrimo dalykas: teatriniai metodai kaip svetingumo paslaugy darbuotojy rengimo priemoné,
siekiant pagerinti paslaugos patyrima klientui.

Tyrimo tikslas — istirti ir patvirtinti arba paneigti sasajg tarp teatriniy metody taikymo
apmokant svetingumo paslaugy darbuotojus bei savybiy, jtakojantiy svetingumo paslaugos
patyrimg klientui, tobuléjimo.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti mokslinéje literatiiroje pateikiamas paslaugos, paslaugos patyrimo,
svetingumo paslaugy koncepcijas ir teatriniy metody esme bei jy pritaikymo galimybes
teikiant paslaugas.

2. Remiantis moksline literatira, iSanalizuoti dramos (teatro) metaforos vartojima
paslaugy marketingo bei vadybos literatiiroje, ir paslaugy teatro modelio ypatumus.

3. Istirti eksperty jzvalgas ir nuostatas dramos (teatro) metaforos naudojimo ir paslaugy
teatro modelio bei teatriniy metody taikymo svetingumo paslaugy srityje atzvilgiu, bei
Siy priemoniy taikymo privalumus ir trikumus.

4. |8tirti viesbucio darbuotojy nuostatas paslaugy teatro modelio atzvilgiu, bei teatriniy
metody (vaidybos ir improvizavimo) mokymy poveiki savybéms, jtakojancioms
paslaugos patyrima klientui viesbutyje.

5. Remiantis tyrimo metu gauta informacija, sukurti problemos sprendimo model;.

Tyrimo hipotezés:

10
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1. Teatro metafora ir paslaugy teatro modelis yra nesunkiai suvokiami ir priimtini
svetingumo paslaugy darbuotojams, bei gali biti naudojami kaip jrankis paslaugos
patyrimui klientui gerinti.

2. Teatriniy metody mokymas gali pagerinti savybes, jtakojancias paslaugos patyrimg
klientui, vadinasi — ir patj paslaugos patyrima.

Tyrimo metodai:

1. Teoriné mokslinés literatiros paslaugy, santykiy marketingo ir vadybos, paslaugy
patyrimo valdymo tema bei teatro teorijos literatiiros analizé, lyginimas ir
interpretavimas.

2. Eksperty giluminé apklausa: eksperty jzvalgy ir nuostaty teatro metaforos vartojimo,
paslaugy teatro ir teatriniy metody taikymo apmokant svetingumo paslaugy
darbuotojus tyrimas.

3. Linijinis eksperimentas vieSbutyje ,,Vanagupé“: vaidybos ir improvizavimo pagrindy
mokymai bei paslaugy teatro koncepcijos pristatymas darbuotojams, ir dalyviy
apklausa jvairiais mokymy etapais.

4. Kiekybiniai ir kokybiniai duomeny apdorojimo metodai: statistiné duomeny analizg,
duomeny interpretacija ir apibendrinimas.

Darbo struktiira. Priede Nr. 1., magistrinio darbo zemélapyje, schematiskai pavaizduota viso
tyrimo struktiira. Kaip matome, iSkeltai problemai, kuri skamba taip, ,,Ar teatriniy metody
taikymas, apmokant svetingumo paslaugy darbuotojus, gali pagerinti tam tikras savybes,
jitakojancias svetingumo paslaugos patyrima klientui?”, spresti, yra skirtos dvi pagrindinés tyrimo
dalys: teorin¢ ir praktiné. Numeracija, esanti prie kai kuriy daliy pavadinimy, atitinka Sio darbo
skyriy ir poskyriy numeracija. Teoriné dalis pavadinta “Paslaugy verslo ir teatro sasajy teoriné
analiz€”, o praktiné dalis — “Teatriniy metody taikymo teikiant svetingumo paslaugas empirinis
tyrimas”.

Taigi, teorinéje dalyje tyrimas pradedamas nuo to, kad yra analizuojamos pagrindinés su
tyrimu susijusios koncepcijos, analizuojama, lyginima, interpretuojama jvairi moksliné literatiira,
padedanti atskleisti savoky paslauga, paslaugos patyrimas, svetingumo paslaugos, esme. IS to
toliau seka dramos metaforos vartojimo marketingo ir vadybinéje literatiiroje bei jos pritaikymo
galimybiy analizé, i§ ko iSplaukia Fisk ir Grove (1992) paslaugy teatro modelio pristatymas ir jo
ypatumy analizé, remiantis Siy ir kity autoriy naujausiomis teorijomis. Placiau pristatomi
pagrindiniai paslaugy teatro modelio elementai, t.y. pasirodymas, priekiné ir galiné jmonés zonos,

priekiné ir galiné klienty (zZilirovy) zonos, paslaugy darbuotojai kaip aktoriai, isptidzio valdymo
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reik§mé, fiziné paslaugy teikimo aplinka kaip teatro scenos dekoracijos. Papildomai dar nagrinéjami
tokie elementai kaip scenarijus, rezisierius, rezistira.

Paskutingje teorinéje dalyje pristatomi teatriniai metodai, kuriy pritaikymas galimas apmokant
svetingumo paslaugy darbuotojus: pagrindiniai vaidybos ir improvizavimo principai.

Taigi, atlikus $ig teoring darbo dalj, teoring analize, susidaro tvirtas teorinis pagrindas praktinio
tyrimo atlikimui.

Praktiné tyrimo dalis prasideda nuo tyrimo metodikos ir empiriniy tyrimy organizavimo
apraSymo, véliau pateikiama tyrimo duomeny analiz¢.

Empirinis tyrimas atliekamas pradedant nuo eksperty apklausos. Sioje tyrimo dalyje buvo
apklaustas 21 ekspertas i§ jvairiy Saliy, tarp kuriy — paslaugy teatro modelio vienas i§ kiiréjy —
Raymond Fisk. Jo nuomon¢ apie kiekvieng sprendziamg klausimg eksperty apklausoje pateikiama
atskirai. Ekspertai Siame tyrimo etape pateiké savo jzvalgas ir nuostatas apie verslo bei svetingumo
paslaugy ir teatro sgsaja, iSskyré teatro metaforos ir paslaugy teatro modelio naudojimo privalumus
ir trikumus, pastebéjimus ir jzvalgas teatriniy metody (vaidybos ir improvizavimo) taikymo
svetingumo paslaugy darbuotojy darbe atzvilgiu.

Teatriniy metody taikymo rengiant svetingumo paslaugy darbuotojus poveikiui iStirti buvo
atliktas preliminarinis (linijinis) eksperimentas, kurio struktiira buvo sudaryta remiantis Daly,
Grove, Dorsch ir Fisk (2009) atliktu tyrimu oro linijy kompanijoje, taciau Sig struktiirg Siek tiek
iSpleciant ir pakoreguojant, remiantis teorine analize ir eksperty apklausos duomenimis. Duomenys
i§ mokymy dalyviy buvo renkami SeSiais etapais (prieS prasidedant mokymams, tarp kiekvieno
mokymy etapo, po mokymy, po dviejy savaiciy praéjus nuo mokymy pabaigos) .

Remiantis teorine ir praktine tyrimo dalimis, suformuojamas iSkeltos problemos sprendinys -
svetingumo paslaugy darbuotojy vaidmens tobulinimo teatriniais metodais modelis.

ISanalizavus teorinés ir praktinés dalies tyrimo rezultatus, pateikiamos bendros iSvados ir
rekomendacijos.

Kaip galime matyti i$ pateikto magistrinio darbo zemélapio, jame teorinio darbo dalys logiskai
siejasi ir tarpusavyje viena kitg papildo su praktinio tyrimo dalimis. Tad visas praktinis tyrimas
pagrindzia teorija, o teorija padeda sistemingai ir kryptingai atlikti empirinj tyrima.

Rezultaty aprobavimas. Teorinio tyrimo rezultatai buvo pristatyti Siose mokslinése
konferencijose: 12-ojoje tarptautinéje studenty mokslo darby konferencijoje ,,Ekonomikos ir
vadybos aktualijos* 2012 m. balandZio 19 d. Siauliy universitete, prane§imo pavadinimas —
»,Managing Service experience: the Service theatre model*, uzimta trecioji vieta vadybos sekcijoje;
konferencijoje ,,Mokslas ir studijos 2012: teorija ir praktika“ 2012 m. geguzés 10 d. Siaurés

Lietuvos kolegijoje, praneSimo pavadinimas — ,Paslaugy patyrimo valdymas: paslaugy teatro
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modelis®; 11l — joje mokslinéje praktinéje konferencijoje ,,Psichologijos jrankiai — verslui®, birzelio
7 d., Mykolo Romerio universitete, praneSimo pavadinimas - ,,Paslaugy teatras“: teatro metaforos ir
priemoniy naudojimas versle.

Praktiniai tyrimo rezultatai, praneSimai pavadinimu "Verslo ir teatro sgsaja svetingumo
paslaugy kontekste: eksperty jzvalgy tyrimas" pristatyti Siose mokslinése konferencijose: 13-0joje
tarptautinéje studenty mokslo darby konferencijoje ,,Ekonomikos ir vadybos aktualijos“ 2013 m.
balandzio 18 d. Siauliy universitete, uzimta II-0ji vieta vadybos sekcijoje; konferencijoje
"Aktualiausi socialiniai, ekonominiai ir kultiiriniai XXI a. procesai" 2013 m. geguzés 10 d.
Klaipédos universitete, praneSimas iSrinktas geriausiu ekonomikos ir vadybos sekcijoje;
konferencijoje ,,Mokslas ir studijos 2013: teorija ir praktika“ 2013 m. geguzés 16 d. Siaurés
Lietuvos kolegijoje pranesimas skaitytas plenariniame posédyje.

Dokumenty, liudijan¢iy apie dalyvavimg ir pasiekimus Siose konferencijose, kopijos

pateikiamos prieduose Nr. 2 — Nr. 7.
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1. PASLAUGU VERSLO IR TEATRO SASAJU TEORINE ANALIZE
1.1. Pagrindiniy koncepcijy analizé

Paslaugos koncepcija.Viena esminiy charakteristiky, iSskirian¢iy paslaugy marketinga, yra
paslaugos sukiirimo ir jos panaudojimo sinchroniskumas. Paslaugos egzistuoja tik tuo momentu,
kuriuo jos yra teikiamos (Grove, Fisk, 1992). Taigi, skirtingai nei prekés, kurios yra materialtis
produktai, paslaugos yra procesai, veiksmai (Gronroos, 2001; Johnston, Kong, 2011). Tad paslaugy
jmonés parduoda ne produktus, o interaktyvius procesus (Gronroos, 2001, 2004).

Nors, kaip jau ir paminéta, dauguma autoriy teigia, jog paslaugos tai procesai, galima aptikti ir
kitokiy Sios sgvokos apibrézimy. Di Mascio (2010), cituojama Mathies ir Burford (2011), isskiria
tris gana skirtingus apibendrintus paslaugy apibtidinimus:

e Tai mandagus ir efektyvus davimas klientams to, ko jie praso.
e Tai priemoné trumpalaikiams tikslams pasiekti (pvz. pardavimy apimtys).
e Tai abipusiai naudingy santykiy su klientais formavimas problemy sprendimo pagalba.

Edvardsson ir kiti (2011), teigiantys, jog paslaugos — istekliy ir kompetencijos (ziniy ir jgidziy)
naudojimas, siekiant patenkinti kliento poreikius, sutinka su vienu i§ Di Mascio (2010) pateikty
apibrézimy. Taciau yra visiSkai kitokiy nuomoniy. O'Shaughnessy ir O'Shaughnessy (2009) grieztai
nesutinka su mintimi, jog paslaugos yra procesai ir atlikimas. Jy teigimu, paslaugose, kaip ir
produktuose, svarbiausia yra funkcijos, o ne veiksmas ir procesas. Nes bitent funkcijos, o ne
veiksmas iSskiria rinkas.

Panasiai teigia ir Kowalkowski (2011), kuris pristato paslaugy funkcijos koncepcijg. Jo teigimu
yra klaidinga paslaugas prilyginti paslaugy organizacijos procesams, veiksmams ar atlikimui. Jo
manymu, reikéty laikytis labiau holistinio poziiirio i paslaugy teikimo valdyma, ir, nors paslaugy
organizacija yra pagrindinis subjektas, ji téra viena i$ paslaugy funkcijos daliy.

Vis délto, sunku sutikti, jog paslauga — tai tik funkcija, nes juk labai daznai paslaugos funkcija
atlickama per tam tikrg procesa ar veiksma. Todél Siame darbe laikysimés nuomonés, jog paslauga
— tai veiksmas, procesas, kuriame dalyvauja klientas (vartotojas) ar tai, kas priklauso klientui, ir
paslaugos teikéjas, o klientas tame procese atlieka tam tikrg vaidmen;j (Johnston, Kong, 2011). Tai
dar gali buti vadinama tiesos momentu ar transformacijos procesu (Johnston, Kong, 2011).

Paslaugos patyrimo koncepcija. Mokslin¢je literatiiroje galima sutikti kliento patyrimo arba
paslaugos patyrimo sgvokas, taCiau jos yra tapatinamos. Kliento (paslaugos) patyrimas yra
apibréziamas kaip kliento tiesioginis ir netiesioginis paslaugos proceso, organizacijos ir jos
gebéjimy patyrimas, ir kliento sgveikos su paslaugos jmonés atstovais ir kitais klientais biidas
(Walter ir kt., 2010). Kitaip tariant, tai tam tikra kliento patirtis organizacijoje paslaugos metu,

saveikoje su jmonés darbuotojais ir kitais klientais. Sundbo ir Hagedorn-Rasmussens (2008),
14



Giedré Zlabyté, ,,Paslaugy teatras: teatriniy metody taikymas teikiant svetingumo paslaugas®, doc.dr. Irina Zaliené

cituojami Walter, Edvardsson, Ostrom (2010, p.238), pateikia Siek tiek ,,poetiska* kliento patyrimo
apibrézima: tai ,,kelion¢ kliento mintyse, kuri palieka jam prisiminimus apie ypatinga atlikima,
pojutj, kad jis kazko iSmoko, ar tiesiog gerai praleido laika*. Tai reiskia, jog paslaugos patyrimas
daro ilgalaikj poveikj klientui. Dél to reikia j paslaugos teikimg zitiréti labai atsakingai, nes Berry,
Carbone (2007), cituojami Helkkula, (2011) teigia, kad viskas, kas pazinta ar pajausta — tai
patyrimas, taCiau pabrézia, kad “patyrimas yra neatsiejamas, taciau teigiamas patyrimas — ne.
Klientai samoningai ir nesagmoningai perfiltruoja visa savo patirtj ir pavercia ja i tam tikrus
vaizdinius — racionalius arba emocinius.” (p. 27).

Taigi, klientai vertina jgyty paslaugy, patyrimo kokybe, kuri apibiidina, kaip paslaugos atitiko
ar virSijo kliento lukes¢ius. Pasitenkinimas atspindi, kiek klientas tiki, jog paslauga sukélé
teigiamus jausmus. Paslaugy kokybé ir pasitenkinimas yra du skirtingi konstruktai. Paslaugy
kokybé atspindi kognityvy vertinimg, o pasitenkinimas — afektyvy (Li, Huang, Yang, 2011).
Vadinasi, net jei paslauga bus atlikta kokybiskai, klientas nebiitinai liks patenkintas, ir atvirksciai.
Todé¢l stengiamasi paslaugas individualizuoti.

Pritaikant paslaugas individualiai klientams, yra siekiama patenkinti kiek jmanoma daugiau
individualiy kliento poreikiy, o ne tiesiog pasiekti kuo daugiau klienty. Paslaugy individualus
pritaikymas yra santykiy su klientais valdymo pagrindas (Coelho, Henseler, 2012).

Svetingumo paslaugy koncepcija. Pirminiai svetingumo apibrézimai pateikiami kaip zmoniy,
gyvenan¢iy tam tikrame namy iikyje, veiksmai, patenkinant zmoniy, negyvenanciy tame namy
tkyje, poreikius (Symons, 2013). Symons (2013) taip pat teigia, jog tai - maisto, gérimo ar
apgyvendinimo teikimas zmonéms, paprastai negyvenantiems tame namy tkyje, kur jam tos
paslaugos teikiamos. Taciau, kai svetingumo koncepcija imama vartoti paslaugy pramongje,
aptarnavimo srityje, svetingumo sgvoka tampa jkvépimo Saltiniu ir tam tikra siekiamybe, teikiant
paslaugas apgyvendinimo ir maitinimo jstaigose; o tarkime, padavéjai, tuomet tampa ne Siaip
darbuotojais, o ,,emocine darbo jéga“, kurian¢ia malonios vieSnagés aplinkg (Symons, 2013).

Svetingumo paslaugy tikslas ir pagrindas — sveciy poreikiy patenkinimas, kuris turi atsiskleisti
per svetingumo jmonés darbuotojo ir svefio santykius (Severt ir kt., 2008; Bowen, Ford, 2004,
Crick, Spencer, 2011). Svetingumas susideda i§ svetingo, malonaus pozitrio ir elgesio, bei
aplinkos. Sios dedamosios ir kiti nuogirdiis jmonés veiksmai sukuria kai ka daugiau nei tik puikias
paslaugas — tai sukuria nepamirS§tamg patyrimg. Toks svetingumas yra sukuriamas ir galimas
pritaikyti visose jmonése (Severt ir kt., 2008).

Pasak Brotherton (1999), cituojamo Severt ir kt. (2008), svetingumas turi Sias charakteristikas:

1. Mainai, sitilomi sveciui paslaugos teikéjo.

2. Paslaugy teik¢jo ir gavéjo tarpusavio sgveika.
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3. Materialiy ir nematerialiy faktoriy visuma.

4. Paslaugy teikéjo kuriamas saugumas ir psichologinis bei fiziologinis komfortas sveciui.

Kaip matome, svetingumo paslaugose pagrindinj vaidmen;j vis tik atlicka zmoniy tarpusavio
santykiai, jy emocinis ir psichologinis pasitenkinimas, tod¢l svetingumo paslaugy jmonéje pats
svarbiausias vaidmuo atitenka Zmogui, tiesiogiai bendraujanciam su klientu. Taigi, didziausia
galimybé svetingumo paslaugy jmonéms jgyti didesni pranasumag prie$ konkurentus - gerinti
paslaugy kokybe per darbuotojo-kliento santykius, darbuotojo kompetencijy, asmeniniy savybiy
tobulinimg (Crawford, 2013; Crick, Spencer, 2011).

Svetingumo paslaugy profesionalai, pasak Crawford (2013), iSskiria Siuos pagrindinius
profesionalaus svetingumo paslaugy darbuotojo bruozus:

1. Komunikavimo jgtudziai (verbaliniai, neverbaliniai, reakciniai/atsakomieji).

2. Sprendimy priémimo jgidziai.

3. Nuosirdus riipestis (bliti pasiruosus ir nusiteikus visada padéti sveciams).

4. Namy jsptudzio kiirimas (tai gebéjimas leisti sveCiams pasijausti jaukiai, patogiai, tarsi
tarp Seimos nariy).

5. ,,AuksCiau ir toliau™ — tai gebéjimas jausti esamg situacija, greitai prisitaikyti prie
aplinkybiy ir nuspéti, nujausti, ko klientas nori ar tuoj norés — daryti daugiau, nei esi
prasomas.

Kostopoulos ir kiti (2012) dar priduria, kad labai svarbus yra tikslus pareigybiy plano,
nurodymy sekimas ir vykdymas, taciau kai kuriomis situacijomis aklas sekimas Siomis
instrukcijomis gali biiti tiesiog praziitingas, todél be galo svarbu yra lankstumas ir geb¢jimas greitai
reaguoti taip, kaip to reikalauja susidariusi situacija.

Sios savybés svarbiausios bendravime su klientais, jos atsispindi saveikoje tarp paslaugos
teikéjo ir jos gavejo, jos aiSkiai matomos ir jauCiamos kliento, todél yra be galo reikSmingos

(Crawford, 2013). Galime teigti, kad butent Sios savybés ir kuria paslaugos patyrima klientui.
Galime teigti, kad paslaugos, o ypac¢ — svetingumo paslaugos — tai interaktyviis procesai ir

nuolatiniai bandymai sukurti pozitywy paslaugos patyrimq klientui, prisitaikant prie individualiy

klienty poreikiy.
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1.2. Paslaugy teatras: verslo ir teatro salycio taskai

1.2.1. Teatro (dramos) metaforos ir teatriniy jrankiy vartojimas vadyboje

Meno metafora — kritinio poziirio galimybé. PrieS pradedant kalbéti apie teatro metafora
vadyboje, galima pastebéti ir analizuojamy mokslo ir meno sasajy. Siuo poziiiriu yra gana jdomios
Fillis ir Rentschler (2008) jzvalgos. Pasak $iy autoriy, menas lygiai taip pat, kaip ir mokslas, siekia
tiesos. Be to, jis leidzia pazvelgti i§ visa apimancios, multidimensinés ir multisensorinés
perspektyvos, nesikoncentruojant tik ties moksliniais paaiSkinimais. Kitaip tariant, meno
tyrin¢jimas leidzia visoms suinteresuotoms puséms matyti sprendziamus klausimus holistiskai.
Taigi, meno metafora gali suteikti naujy, alternatyviy marketingo ir vadybos suvokimo budy (Fillis,
Rentschler, 2008).

Dar vienas i§ privalumy, zvelgti | mokslg kaip | mena, yra galimybé sukurti alterantyvy
epistomologinj poziirj, kuris pabrézia kritiska mastyma, o ne aklg akademiniy min¢iy sekimg. Sis
pozitris skatina ne tik dométis moksliniais ir jvairiais akademiniais teiginiais, bet ir juos analizuoti
bei kritiskai vertinti, taip atsirenkant priimtiniausias ir palankiausias savo sri¢iai taikyti idéjas. Sios
metaforos naudojimas taip pat gali padéti suprasti ir geriau pritaikyti marketingo ir verslo aplinkos
kompleksiskuma. Fillis ir Rentschler (2008) teigimu, menas, o ne mokslas yra laikomas aukstesniu
biidu zinojimui jgyti, nes menas gali pasitulyti inovatyviy hipoteziy, kurios galbiit nekilty mastant
tik moksliskai; metaforos taikymas marketinge ir vadyboje gali padéti susidoroti su tokiais verslo
aplinkos aspektais kaip dviprasmiSkos situacijos, chaotiSkos marketingo salygos ir karybisko
mastymo poreikis, pateikiant kritiska ir kiirybiska proceso aspektus.

Dramos (teatro) metafora paslaugy teikimo kontekste. Goffman (1959) labai daug démesio
skyré socialiniam elgesiui ir Zzmoniy tarpusavio bendravimui. Jis Zmoniy santykius ir bendravima
apibtidina kaip teatrinius ,,pasirodymus®, kuriuose ,,aktoriai elgiasi taip, kad sukurty pageidaujamag
ispudj ,,zitirovui. Metafora, jog elgesys yra drama, suteikia pagrindo tam tikrai sistemai,
apibuidinant, suprantant ir komunikuojant apie paslaugas. Kitaip tariant, galima teigti, jog pacios
paslaugos ir yra drama, kurios gali buiti suvokiamos kaip teatriniai pasirodymai (Grove, Fisk, 1992,
1983, 1989).

Didel¢ dalis teatriniy principy ir terminy gali biiti naudojama, apibiidinant paslaugas, i§ kuriy
pagrindiniai yra aktoriai (paslaugy teikéjai), zitirovai (klientai), scenografija (fiziné aplinka) ir
pasirodymas (paslaugos atlikimo procesas). Pasak Goffman (1959), Zmonés naudoja daugybe
dramaturginiy priemoniy, norédami padaryti tam tikra poveiki kitam zmogui: gestai, iSraiskos,

dekoracijos, kostiumai ir kt. Mokslin¢je literatliroje Sis samoningas ar nesgmoningas siekimas
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kontroliuoti realius ar jsivaizduojamus vaizdinius socialinéje sgveikoje, vadinamas jsptdzio
valdymu — tai asmeninés jtakos darymo priemoné.

Dramos metafora ypa¢ efektyvi ir tinkama tada, kai paslaugos kokybé yra pagrista saveika,
kurios démesio centre — paslaugos teikéjas. Na, o siekiant pagerinti paslaugos kokybe, gerinant
,paslaugos aktoriy“ paslaugos atlikimo kokybe, galima pastebéti, kad dramos metaforos stiprybé
yra ta, jog ji yra lengvai pritaikoma plac¢iam spektrui paslaugy, yra apimanti dauguma paslaugos
teikimo elementy, todél yra visiskai parengta naudojimui vadyboje (Goodwin, 1996).

Dramos metafora yra viena i§ dominuojan¢iy metafory paslaugy marketingo literatiiroje. Pine ir
Gilmore (1999), cituojami Harris, Harris ir Baron (2003), naudoja ,.teatro* sagvoka ne kaip metafora,
0 teigia, kad ,,darbas ir yra teatras“, o ne darbas yra kaip teatras. Savall (2003), cituojamas Boje ir
Rosile (2003), taip pat teigia, kad ,,teatras” — tai ne metafora: ,,organizacija yra teatras*.

Baron ir kiti (2001), cituojami Harris ir kiti (2003), pateikia pardavimy teatro savoka, kuri
apibiidinama kaip maloni patirtis, apimanti pasirodymg ir susizavéjimg. Teatro metafora placiai
naudojama jvairiuose sektoriuose, siekiant suteikti jsiminting patyrima savo vartotojams. Tad |
paslaugas galima ziuréti kaip | teatrg. Tod¢l daznai yra kalbama apie tokia savoka kaip ,,paslaugy
teatras“. Taigi, zilirint i§ Sios perspektyvos, galima teigti, kad paslaugos — tai pasirodymai, kuriuose
ypac svarbu tai, kaip jie yra atliekami (Grove, Fisk, Laforge, 2004). Kitaip tariant, ypa¢ svarbu, kaip
yra atlieckama, ,,pateikiama“ paslauga klienty atzvilgiu.

Teatro metafora — jrankis socialinéms situacijoms tyrinéti. Teatro metafora tampa svarbi, nes
pastaruoju metu misy kasdienybéje teatriniy situacijy, ar, kitaip tariant, situacijy, kuriose mes
turime ,,vaidinti®, atlikti tam tikrus vaidmenis, atsiranda vis daugiau, nei nattiraliy situacijy (Wood
Jr, 2001). Teatro metafora suteikia galimybe tyrinéti socialines situacijas, ir i$skirti jy forma, turinj,
struktiirg, svarbg ir pagrindus. Dramaturgija taip pat yra metodas, naudojamas paaiskinti socialinius
veiksmus ir jy interpretacijas. Tai padeda aktoriams (tiek ir teatro aktoriams, tiek ir ,,paslaugy
aktoriams®) identifikuoti kylan¢ius neaiSkumus ir juos iSanalizuoti (Wood Jr, 2001; McCormick,
2007). Naudojantis dramaturgine analize, galima jvairias netinkamas ,,scenas” identifikuoti ir jas
panaikinti arba iStaisyti.

Vaidmeny teorija pagilina socialinio kontakto tarp kliento ir paslaugos teikéjo paslaugos metu
suvokima, bei padeda numatyti, kokia sgveika yra jmanoma, ir jvertinti, koks vaidmuo, jo
vystymas, yra reikalingas paslaugos valdyme (Broderick, 1998).

Teatriniai metodai, kaip mokymy priemoné. Siais laikais rinkoje paprastai laimi tie, kurie
iSsiskiria i§ minios, tod¢l daugelis organizacijy pradeda suvokti, kad labai didelis potencialas slypi
dramos, kaip mokymo priemonés, naudojime (Olivier, Verity, 2008). Pasak Harvardo universiteto

profesoriaus George P. Baker, cituojamo Olivier ir Verity (2008), drama puikiai atskleidzia
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gyvenimg. Teatras, kaip mokymo metodika, yra labai palankiai priimama (Harris, Harris, Baron,
2003). Toks mokymas yra veiksmingas ir labai gerai priimamas darbuotojy. Ta parodé Daly, Fisk,
Grove ir Dorsch (2009) tyrimas Europos oro linijy kompanijoje, kur darbuotojams buvo pristatytas
,paslaugy teatro* modelio principas teikiant paslaugas, bei pritaikytas improvizavimo mokymas.
Rezultatai buvo labai teigiami ir patvirtinantys ,,teatro“ metaforos naudojimo versle veiksminguma.

Teatriniy techniky naudojimas mokymuose padeda ugdyti, patobulinti Sias asmenines savybes
(Lesavre, 2012):

Kino kalbos naudojimas,
e Pasitikéjimas savimi,
e Dalyvavimas komandiniame darbe.
e Vieso kalbéjimo jgiidziai
e KirybiSkumas

Tokiy mokymy rezultatai gali padéti tiek paslaugos darbuotojams, bendraujant su klientais,
parduodant ir teikiant paslaugas, tiek ir vadovams, organizuojant paslaugy teikimo veikla.

,,Oorganizacijos teatras* kaip pokyciy valdymo jrankis. Organizacijas sudaro zmonés. Kaip
gerai organizacija dirba, priklauso nuo to, kaip Sie zmonés bendrauja ir dirba kartu (McDonald,
2011). ,,Organizacijos teatras“ — tai teatro profesionaly pagalba jmonei. ISanalizavus jmonés
situacijg ir identifikavus problema, yra sukuriamas tam tikras scenarijus, kurio pagrindu yra
atlickamas surepetuotas pasirodymas jmonés darbuotojams, kad jie galéty pastebéti problemg i
Salies ir padéty jg iSspresti. Paprastai toks metodas naudojamas norint jgyvendinti tam tikrus
pokycius jmonéje (Lesavre, 2012; Boje, Rosile, 2002). ,,Organizacijos teatras“ yra apibiidinamas
kaip naujas biuidas identifikuoti organizacijos problemas, pradéti pokycius ir spresti konfliktines
situacijas.

Asmeniui, vadovaujanciam organizacijos poky¢iams, dramaturginis aspektas suteikia galimybe
poky¢iy strategija panaudoti per dramaturging elgsenos analiz¢ (pvz. kai dvi konfliktuojancios
pusés apibiidina, kaip jie mato situacijoje save, kaip jie mato kita konfliktuojancia puse, ir kaip
jiems atrodo, kaip kita konfliktuojanti pusé juos mato; véliau §ie poziiiriai yra diskutuojami ir
analizuojami). Tokia dramaturginé analizé privercia pazvelgti i situacija objektyviau (McCormick,
2007).

Vaidmeny valdymas (vadyba) yra labai svarbus zmoniy bendravimu paremtose paslaugose,
ypac, kai reikalinga tam tikra paslaugos modifikacija (Broderick, 1998). Nesvarbu, ar tai buty
pokytis paslaugos teikime, ar patobulinime, vaidmeny analiz¢ ir planavimas yra ypac svarbis

faktoriai, kaip ir suvokimas, kaip reikia vystyti vaidmenj scenarijuje ir vaidmens atlikime, per visa
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paslaugos gyvavimo cikla. Gerai valdoma, vaidmeny vadyba gali pagerinti paslaugos atlikimg ir
tapti stipriu elementu paslaugos procese ir jos kiirime (Broderick, 1998).

Taigi, poky¢iy vadybininkas taip pat gali biiti suprantamas kaip menininkas, o menininkas gali
biiti suvokiamas ne tik kaip meniSky darby kiiré¢jas, bet taip pat ir kaip tas, kuris sprendzia
problemas, kuria strategijas ir provokuoja visuomene¢ pazvelgti i tam tikrus dalykus, kurie galbut
neatrodé tokie svarbiis, prie§ sukuriant tam tikra kiirybinj darba. Menininkas kaip savininkas,
vadovas, sugeba mastyti placiau, naujai ir nejprastai, kas biuidinga ir entrepreneriy sprendimy
priemimams (Fillis, Rentschler, 2008).

,.Mitodramos* metodo pritaikymas ruoSiant lyderius. Pasak Olivier ir Verity (2008), biti
geriausia kompanija savo srityje, reiSkia turéti geriausius lyderius, kuriuos reikia ugdyti. Pasak
Harvardo universiteto profesoriaus George P. Baker, cituojamo Olivier ir Verity (2008), vienas i$
privalumy naudoti dramos metaforg versle yra tas, kad ji padeda iSryskinti jgiidzius ir savybes,
kurios reikalingos tam, jog paprasti zmonés galéty pavirsti didZiais lyderiais. Siai nuomonei pritaria
ir Harvey (2001). Tokiam tikslui naudojamas mokymas, apimantis mitologija, dramg ir
psichologija, vadinamas ,,mitodrama®, kuriame yra siiilomas interaktyvus pozitris | lyderystés
ugdyma, naudojant pjeses, paradytas Sekspyro.

Brechto metody taikymas, jtraukiant klientg j bendrg vertés kiirimg. Brechto technikos (Harris,
Harris, Baron, 2001), kuriy pagrindas yra ziiirovo jtraukimas j veiksma, zitirovo galimybés keisti
pjesés veiksmg ir eigg bei kitus pasirodymo elementus, gali biiti pritaikomos teikiant paslaugas,
jtraukiant klientg i paslaugos teikimo ir bendros vertés kiirimo procesa. Brechtas aktorius laike
»demonstratoriais“. Jis kuré spektaklio dekoracijas, pjeses ir visus kitus teatrinius elementus taip,
kad zitrovai nuolatos buty aktyvis spektaklio ir pjesés eigos vystymo dalyviai, taciau islikty
atsipalaidave, bei tuo paciu buvo skatinamas ir jy kritinis mastymas. Taigi, taikant Brechto

technikas biity galima paskatinti j bendra vertés kiirimg jsitraukti ir klientus, gaunancius paslauga.

Galime daryti isvadq, kad dramos (teatro) metafora vadyboje yra gana placiai paplitusi. Ji gali
biti panaudojama labai jvairiais aspektais ir siekiant jvairiausiy tiksly: kaip analitinis situacijy
sprendimo ar pokyciy valdymo jrankis, kaip klienty jtraukimo j bendros vertés kiirimg priemoné,
arba kaip teatrinés priemonés ir metodai jvairiy profesiniy ir asmeniniy savybiy tobulinimui. Taigi,
gebéjimas pazvelgti | verslg is teatrinés perspektyvos gali buti labai naudingas priimant jvairius

verslo sprendimus bei didinant savo veiklos efektyvumaq.

1.2.2.,, Paslaugy teatro* modelio analizé
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Remiantis metafora, jog paslaugos — tai drama, teatriniai pasirodymai, Grove ir Fisk 1992 m.

pateiké paslaugy patyrimo valdymo modelj — ,,paslaugy teatro* modelj (1 pav.).
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Pasirodymas. Pasak autoriy Grove ir Fisk (1992, 2001), kiekvienos paslaugos patyrimo
démesio centre — atlikimas (,,pasirodymas®). Tiek imoné, tiek ,,ziirovai*“ drauge kuria pasirodyma,
kuris yra apsuptas fizinés aplinkos. Pasirodymas vyksta ir visa fiziné aplinka yra priekinés zonos
dalis, arba, kitaip tariant, tai yra ,,scena“. Veiksmas, vykstantis priekinéje zonoje (,,scenoje”), yra
vieSas, skirtas publikai. Taigi, o pasirodymo esmé — sukurti tam tikra, pozityvy, patyrima klientui
(Grove, Fisk, 1992, 2001; Grove ir kt., 1992; Grove ir kt., 2000).

Yu ir Ko (2012) pateikia Schmitt (1999) penkis strateginius patyrimo modulius, kurie gali
suteikti konkurencinio pranasumo teikiant paslaugas, tiksliau, kurie padaro ,,pasirodyma‘ jtaigesnj:

1. Pojitis: sensorinis stimuliavimas (vizualinis, garsinis, skonio, kvapo, prisilietimo), siekiant
sukelti malonius pojiicius.

2. Jausmas: vartotojy jtraukimas j konteksta, kuriame jie patiria teigiamas nuotaikas ar
emocijas.

3. Mastymas: skatinimas susikoncentruoti j paslaugos turinj, kainos pagristuma, siekiant
i$Saukti tolimesnj dome¢jimasj ir informacijos paieska.

4. Veiksmas: vartotojy skatinimas pakeisti jy esamg gyvenimo buda i aktyvy paslaugy
patyrimg, dalyvaujant veikloje ir dalijantis sgveika su kitais (internetu, bendraujant su
draugais).

5. Susiejimas: vartotojams naudojantis paslauga, sukuriamas poreikis tolimesniam paslaugy
teikimui.

Visus Siuos modulius apima teatrinis pasirodymas, todél ,teatrinis* poziiiris j paslaugas gali

ypac pagerinti jy patyrima.

Imonés priekiné zona. ,Paslaugy aktoriai“ veikia ir ,pasirodymas® vyksta jmonés priekinéje
zonoje, kuri susidaro i§ asmeninés iSorés, jgtidziy ir savybiy, bei isptdzio valdymo. Grove ir Fisk
(1992) paslaugas teikiantj personalg vadina paslaugy ,,aktoriais*. Aktoriaus vaidmuo — jo sakomo
tam tikra pozilirj, nuotaika, jsplidi. Asmeniné iSoré apima zmoniy, reprezentuojanciy jmone,
iSvaizdg ir elgesj. Ispudzio valdymas priklauso nuo to, kaip paslaugos ,,aktorius“ naudoja savo
jgiidzius ir savybes.

Kaip jau ir minéta anks¢iau, klientai apie paslauga sprendzia i§ savo patirties, kontaktuojant su
paslaugas teikian¢iu personalu. Lin, Lin (2011) teigia, kad vertindami paslaugy teikima, klientai
didelj démesj skiria savo asmeniniams santykiams su darbuotojais. Tai rodo, jog emocijy, jy
valdymo svarba paslaugy teikime yra labai didel¢. Siuo poziiiriu, personlao gebéjimas valdyti

emocijas yra nagrinéjamas dviem aspektais: emocinis darbas ir emocijy perimamumas.
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Pirmuoju atveju kalbama apie jausmy valdyma, siekiant sukurti aiSkiai matomas veido ir kiino
iSraiSkas, tiek pavirSutiniSkali, tiek stengiantis pakeisti savo vidines emocijas, elgesj, kuris pateisinty
organizacijos emocings iSraiskos likescius.

Antruoju, emocijy perimamumo atveju, kalbama apie tai, jog emocinés biisenos gali buti
perduodamos Zzmoniy vieni kitiems, kai gavéjas tiesiog perima siuntéjo emocijas, siunc¢iamas
saveikos metu. Todél paslaugy ,,aktoriai“ turi labai atsakingai treniruotis perteikiant emocijas, kad
tai atrodyty kuo jtikinamiau. Paslaugos ,,aktorius®, arba pirmosios linijos (kontaktuojantis)
darbuotojas, turi vengti tokio elgesio, kuris sugriauty teigiamg jmonés jvaizdj ir paslaugos patyrima,
tod¢l Cia taip pat labai svarbi savikontrol¢ ir disciplina sudétingose situacijose (Grove, Fisk, 1992).
Paslaugy teikéjus klientai mato ne tik kaip paslaugos kiiréjus, davéjus, taciau jie Siuos zmones ir
teikiamas paslaugas sutapatina (Antonacopoulou, Kandampully, 2000). Priekinés linijos darbuotojy
vaidmuo paslaugy, ir ypa¢ — svetingumo paslaugy, sektoriuje yra nepaprastai reikSmingas, nes juos
klientai vertina kaip pacig organizacija (Blount, 2011). Kadangi paslaugos teikimas ir vartojimas
yra neatsiejami ir vyksta tuo paciu metu, paslaugos kokybé yra tiesiogiai jtakojama paslaugos
teikéjo veiksmy su klientu. Sis komunikavimas sukuria i§liekantj jspidj kliento galvoje, nuo kurio
priklauso kliento pasitenkinimas paslauga. Kadangi paslaugos kokybe apibrézia klientas, o ja teikia
darbuotojas, tod¢l tam, kad paslaugos kokybéje buty islaikytas balansas, svarbiausiu tampa
ZzmogiSkasis faktorius (Antonacopoulou, Kandampully, 2000; Evanschitzky, Sharma, Prykop,
2012).

Dauguma paslaugy, kaip ir svetingumo paslaugos, yra sukurtos padéti klientui, suteikti jam
pagalba, o tokiose situacijose klientas dazniausiai nori uzmegzti ir iSlaikyti santykius su paslaugos
teikéju, yra uzmezgamas emocinis rysis (Antonacopoulou, Kandampully, 2000; Sieg ir kt., 2012).
D¢l to nenuostabu, kad klientai kartais yra labiau lojaliis paslaugas teikianiam asmeniui, 0 ne
imonei (Antonacopoulou, Kandampully, 2000). Pavyzdziui, daznai restoranas gali biiti pasirenkmas
dél jame dirbancio puikaus aptarnaujancio personalo.

RysSys tarp paslaugos teikéjo ir gavéjo uzsimezga dialoginés saveikos metu. Dialoginé saveika
su Kklientais — tai nuolatinis kontaktuojan¢iy darbuotojy bei vadovy keitimasis idéjomis,
nuomonémis ir ziniomis su klientais. Ir tai yra santykiy marketingo pagrindas (Sieg ir kt., 2012).

Tam, kad bty tikrai patenkinti klienty poreikiai, paslaugy “aktoriai” turi nuosirdziai atsiduoti
savo vaidmeniui, stengtis, kad biity labiau naudojamas ne pavirSutinis emocinis darbas, o gilus,
paremtas tikroviskomis emocijomis (Lin, Lin, 2011). Vaidmuo turi biti visuomet atlickamas su
entuziazmu ir meile. “Aktoriai” turi mégti savo darbus ir klientus, ir §i meilé turi atrodyti natiiraliai,

0 ne apsimestinai. Toks vaidmens atlikimas priklauso nuo to, kaip, kokiomis priemonémis tas
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vaidmuo atlickamas, kokias veido isSraiskas ir kokig fizing kiino iSraiSka naudoti ir panasiai (Grove,
Fisk, Laforge, 2004).

Ispudzio valdymas. Paslaugy teatro koncepcija yra apibidinama kaip viena i§ marketingo
strategijy (Fisk, Grove, 1996), i kurig jeina jspiidzio valdymas. Isptdzio valdymas - tai
pripazinimas, kad Zzmoniy tam tikry reiSkiniy suvokimas gali buti kity valdomas, siekiant
suformuoti tam tikra nuomong atitinkamy reiskiniy atzvilgiu. Pasak Fisk ir Grove (1996), isptidzio
valdymas yra fundamentalus reiskinys marketinge. Jis gali biiti naudojamas jvairiais buidais bet
kuriuo marketingo valdymo aspektu (Grove, Fisk, 1989, 1996; Grove ir kt., 2000).

Isptidzio valdymas, yra labai svarbus santykiy marketinge, 0 tiksliau — pirkéjo ir pardavéjo
saveikoje. Be to, jis turi reikSme¢ ir bendrame marketinge — produkto pozicionavime, jmonés
jvaizdzio kiirime, marketingo komunikacijoje. D¢l Siy priezasCiy jspudzio valdymas gali biti
pritaikomas net ir Klasikiniame 4P marketingo komplekse, kuriant norimg jspiidj vartotojui (Fisk,
Grove, 1996).

Galime daryti i8vada, jog teikiant paslaugas (tame tarpe ir svetingumo paslaugas), suvokus
ispiidzio valdymo svarbg ir jo panaudojimo galimybes, personalas gali pritaikyti savo komunikacija
taip, kad padaryty klientams kuo tikslesnj norima jsptidj. Kitaip tariant, zitirint j visg paslaugos
teikimo procesa kaip | pasirodyma, visi elementai gali bliti apjungti norimam jspudziui sukurti ir
norimai kliento reakcijai sukelti.

Ispiidzio valdymas labai glaudziai susijes ir didele reikme turi jvaizdziui. Pasak Ceikauskienés
(1997), organizacijos jvazdis — tai savaranki$kas daugelio zmoniy organizacijos ar kompanijos
valdymas. Ispiidis apie organizacija formuojasi asmeninio susidiirimo su organizacija metu,
klausantis visuomenéje sklandanciy gandy bei masinés informacijos platinimo priemoniy praneSimy
pagalba.

Driteikien¢ (2003) teigia, kad geras jvaizdis tampa bitina salyga organizacijai, norinciai
pasiekti stabilig ir ilgalaike sékme. [vaizdis padeda pritraukti naujy klienty ir partneriy, pritraukti ir
iSlaikyti talentingiausius darbuotojus, padidina organizacijos galimybes pasinaudoti iSoriniais
finansavimo Saltiniais, kokybiskais, jai butinais iStekliais ir taip lemia jos dinamiskg plétra.
Organizacija turi suvokti sagveikos su iSorine aplinka ir kitomis organizacijomis svarba, nes nuo jos
komunikabilumo priklauso jvaizdzio vystymasis.

Todé¢l jvaizdis, jei teisingai naudojamas, gali biiti gana efektyvi priemoné potencialiy klienty
elgsenai jtakoti. Nuo to, koki asmeninj ,,modelj* klientai susikurs, priklausys tolesni jy veiksmai
(Drateikiené, 2003). Keisdami (ar kurdami) organizacijos ar atskiros prekés jvaizdj, tos

organizacijos vadovai gali priversti klientus elgtis taip, kaip yra naudingiau paciai organizacijai
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(Druteikiené, 2003). Priede Nr. 8 pateiktas paveikslas pavaizduoja, kas yra jvaizdzio ,,modelis®,
kaip jis susikuriamas bei kokie yra pagrindiniai jvaizdj jtakojantys veiksniai (Cereska, 2004).

Klienty veiksmai, reakcijos ir kitos charakteristikos gali daryti be galo didele jtaka priekinés
linijos darbuotojy veiksmams ir jy pobtudziui, elgesio manieroms ir pan. Kiekvienas kliento ,,stilius*
iSSaukia skirtingg darbuotojo stiliy. Taigi, kaip ir aktorius ar kitas atlikéjas iSmoksta ,,perprasti
publika, taip ir priekinés linijos darbuotojai turéty iSvystyti §j igidj, kad geriau patenkinty unikalius
kiekvieno kliento liikes¢ius (Bettencourt, Gwinner, 1996). Kad tokie jgiidziai buty iSvystyti,
reikalingi vaidybos mokymai. Darbuotojy mokymas apibréziamas Kkaip pagrindinis faktorius,
galintis pagerinti paslaugy kokybés atkiirima, nesékmés atveju (Pina e Cunha, Rego, Kamoche,
2009). Pajégumas, gebéjimas improvizuoti ir pasitikéjimas improvizuojant yra savybes, kurios gali
biiti iStreniruojamos ir iSlavinamos; spontaniSkumas gali biti iSmokstamas (Pina e Cunha, Rego,
Kamoche, 2009).

Imonés galiné zona (uzkulisiai). Ispudziui valdyti ir puikiam pasirodymui kurti didelg jtaka turi
ir darbuotojy dalis, tiesiogiai nematoma klientams. Ji skirta apriipinti prieking zong (Grove, Fisk,
1992). Viesbutyje ar restorane galinés zonos darbuotojai — tai valytojai, viréjai, apsaugos
darbuotojai ir pan. Jei bent vienas i§ jy neatliks tinkamai savo darbo, tai pasirodymas vistiek gali
buti sugadintas (pvz. neSvariame restorane net ir skaniausio maisto ragauti nesinorés). Taip pat
galinéje zonoje paslaugy atlikéjai gali repetuoti savo ,,vaidmenis® ar ruostis paslaugos atlikimui
(Grove, Fisk, 1992).

Kaip ir teatre, dauguma paslaugy vadybos funkcijy taip pat atlieckama uzkulisiuose ir yra
nematoma - tai planavimas, organizavimas, darbuotojy atranka, vadovavimas (,,rezisavimas®) ir
kontrolé. Rezisiira, pasak Cesnuleviéiiités (1998), tai — sgmoningos pastangos siekti spektaklio
meninés vienybés ir aktoriy vaidybos ansambliskumo. Kituose S$altiniuose pateikiamas toks
rezisieriaus apiblidinimas: rezisierius (Hartnoll, 1957, 634 p.) — Zzmogus, atsakingas uz bendrg
pjesés interpretacija, vadovavimg repeticijoms, kuriose jis patarin¢ja ir teisinga linkme nukreipia
aktorius, kad jie vieningai siekty pagrindinés spektaklio idéjos. Tai asmuo, visapusisSkai atsakingas
uz pastatymg. Rezisierius koordinuoja visus pasirodymo aspektus ir yra atsakingas uz tai, kaip
interpretuojamas tam tikras scenarijus (Law ir kiti, 2001). Remiantis Siais apibrézimais galime
daryti i8vada, kad rezistra — tai dinamiSkas, nuoseklus kiirybinis procesas, apimantis planavima,
vadovavimag, organizavimg, motyvavimg ir kontrole, kurio visi veiksmai yra tikslingai nukreipti
sékmingo pasirodymo suktirimui, efektyviausiai iSnaudojant visus savo turimus iSteklius, siekiant
igyvendinti pagrinding kiirybine id¢jg. Pastarasis rezisiiros apibrézimas labai artimas ir Vasiliausko
(2005) strateginio valdymo apibrézimui, kuris teigia, jog strateginis valdymas — tai nuolatinis,

dinaminis ir nuoseklus procesas, kuriuo remdamasi organizacija laiku prisitaiko prie iSorinés
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aplinkos poky¢iy ir efektyviau iSnaudoja savo turimg potencialg.  Kaip galime pastebéti,
,rezistiros, strateginio valdymo funkcijos dazniausiai vykdomos tik ,,uzkulisiuose® ir ,,Ziirovams*
néra pastebimos: zifirovai mato tik galutinj rezultatg — pasirodyma.

Kalbant apie pasirodyma, strateginj valdyma, reikéty paminéti ir terming ,,scenarijus”, kuris
yra placiai naudojamas paslaugy marketingo ir vadybos literatiiroje. Nors paslaugy teatro modelyje
Sis elementas néra paminétas, taciau jis tikrai daro jtaka pasirodymui ir jo kokybei. Dazniausiai jis
apibréziamas kaip tiksliy veiksmy specifikacija, nurodanti, kaip reikia elgtis atitinkamose
situacijose, taciau toks pozitiris skatina darbuotojus aklai sekti taisyklémis ir kreipti maziau démesio
1 svarbius aplinkos veiksnius, bendraujant su klientais (Harris ir kt., 2001). Tod¢l tinkamesnis yra
dramos scenarijaus konceptas. Draminiu poziiiriu scenarijus — tai teatrinio pastatymo planas,
kuriame nurodomos holistinés pasirodymo instrukcijos, apimancios charakterius, fizing aplinka,
istorijg (Harris ir kt., 2001). Laikantis tokio pozilirio i scenarijy, darbuotojams paliekama didesné
laisvé improvizuoti, laikantis taisykliy ir pritaikant jas atitinkamai kiekvienai situacijai.

Vadybiniu poziiiriu pjes€, scenarijus, atitikty strategija (strateginj plang). Oxfordo teatro Zodyne
(Hartnoll, 1957, 710 p.) scenarijus apiblidinamas taip: tai teatriniai dokumentai, kuriuose scena po
scenos iSdéstytas visas veiksmas, su pastabomis apie lokalizacija ir specialiuosius efektus.
Improvizavimo teatro poziliriu — tai i§ anksto nustatyty veiksmy seka, pagrindiné struktiira, kuria
remiantis aktoriai improvizuoja (Johnston, 2006). Apibendrinant galima teigti, jog scenarijus — tai
tam tikry veiksmy, nurodanciy, kokia tvarka aktoriai turi atlikti savo vaidmenis, kaip vystosi ir
kei¢iasi personazy gyvenimai, planas, padedantis sukurti s¢kminga pasirodyma. Siuo aspektu,
scenarijaus apibrézimas labai artimas strategijos apibrézimui. Pasak Volberda ir kt. (2011),
strategija — tai i ateiti Zvelgiantys planai, sukeliantys pokyCius ir inicijuojantys veiksmus,
sukeliancius pokycius, padedancius pasinaudoti naujomis galimybémis, kurios atitiks organizacijos
misija”. Volberda ir kt. (2011) cituoja Porter (1997): ,strategijos esmé yra pasirinkti kitokj nei
konkurenty veikimo biidg“. Autorius Bilton (2010) strategija apibiidina kaip kiiryba. Vadinasi,
strategija, kaip ir scenarijus, yra paremti kiirybiSkumu ir originalumu.

Labai svarbu atkreipti démes;j | tai, kad vadyboje taip pat egzistuoja scenarijai. Scenarijus gali
biiti naudojamas kaip strateginio prognozavimo jrankis. Prognozavimas — tai tikétinos tam tikro
rodiklio raidos, jskaitant jj determinuojanCius veiksnius bei prevencijos galimybes tam tikru
laikotarpiu, numatymas (Zukauskas ir kt., 2008). Prognozavimas, kaip tam tikra veikla, savaime yra
neapibrézto pobudzio, todél absoliuciai tiksliy prognoziy negali biiti; pakankamas ir siektinas
prognozavimo rezultatas — maksimalus priartéjimas prie faktinés biisimos biklés (Zukauskas ir Kt.,

2008). Vadinasi, prognozuojant yra kuriami jvairtis galimi tam tikro proceso scenarijai, kurie véliau
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yra vertinami ir, atsizvelgiant j jvairius rodiklius, daromos tam tikros to scenarijaus veiksmingumo
prielaidos ir prognozavimas.

Galiné zona (,,uzkulisiai*), paprastai yra atskirti nuo priekinés zonos ir ,,zitirovy* akiy, todél tai,
kas ten vyksta, néra skirta klientams iSvysti, ir paslaugy aktoriy elgesys ¢ia gali bti visiSkai kitoks,
galbiit net netoks patrauklus klientams, nei jie yra jprate matyti.

Ziitrovy priekiné zona (scena). Ji taip pat susideda i§ asmeninés iSorés, jgiidziy ir savybiy bei
jsptidzio valdymo. Asmeniné iSoré taipogi susideda i§ iSvaizdos bei elgesio (Grove, Fisk, 1992).

Daugelyje paslaugy, tokiose, kaip svetingumo paslaugos, tam, kad jos galéty vykti, turi
dalyvauti ir klientas (,,zilirovas“). Si salyga, charakterizuojanti paslaugas, yra neatsiejamumas (t.y.
paslaugos kiirimo ir teikimo proceso neatsiejamumas). Asmuo, kuriam teikiama paslauga, arba kiti
zitirovai, gali jtakoti paslaugos teikimo procesa arba jos rezultatus. Kliento nenoras dalyvauti
paslaugos teikimo procese ar jo nepriimtinas elgesys gali visiSkai sugadinti paslaugos atlikima
(pasirodyma) (Grove, Fisk, 1992). Kaip ir i$ teatrinio pasirodymo zitirovy, taip ir i§ paslaugos
klienty yra tikimasi tam tikry elgesio standarty, kurie leisty tinkamai atlikti paslauga: netrukdymo
pasirodymui, bendradarbiavimo su aktoriais, kad pasirodymas teikty kuo daugiau malonumo (pvz.
tam tikros reikalingos informacijos suteikimas registruojantis j vieSbutj ir pan.), bei atlaidumo kai
kuriems pasirodymo netikslumams (Grove, Fisk, 1992).

Puiu (2010) pabrézia, kad pirkéjai, paslaugos gavejai, gali bati laikomi ir kaip jéga, ir kaip
grésmé, reguliuojant teikiamos paslaugos kainas. Kai jie reikalauja mazinti pardavimo kainas, tokiu
blidu auganti jmoné, gaminanti kokybiSkus produktus ar paslaugas, turi paklusti tokiems pirkejy
norams, nors jy sgnaudos ir didéja. Taciau, jei pirkéjas yra silpna jéga, tuomet jmoné gali
padidinti kainas ir tokiu biidu gali gauti didesnj pelna. Taciau vistiek paslaugos teikimo pagrindu
iSlieka santykiai ir sgveika tarp kliento ir paslaugos teikéjo, kuriems, jei ta sgvaika ar santykiai
klientui priimtini, neturés jtakos kainy poky¢iai (Puiu, 2010).

Saveikos proceso metu vert¢ yra kuriama drauge su klientu. Jei paslaugos teikéjas sugeba
prisitaikyti prie kliento poreikiy, yra sukuriama bendra galutiné verté, kuri turi biti nuolatos
palaikoma komunikacijos pagalba, pries teikiant paslaugg ir paslaugos teikimo metu (Gronroos,
2004), taciau ir klientai turi atitinkamai taikytis prie ,,aktoriy*, kad ,,pasirodymas‘ pavykty.

Remiantis “paslaugy teatro” teorija, klientai reaguoja | atlickama/sitilloma paslauga panasiai
taip, kaip Zilirovai reaguoja j pasirodyma teatre (Grove, Fisk, Laforge, 2004). Cia didele reik§me
turi jy elgesio vieSumoje suvokimas, kurij jie gauna dar i§ tévy. Taip pat klientai turi priimti tai, jog
kai kurie i§ paslaugy teikéjy taip pat tikisi ir tam tikry jy iSvaizdos taisykliy paisymo (pvz. tam
tikras aprangos kodas skirtinguose restoranuose). Ispiidzio valdyme svarbios klienty savybés,

iSkilus kokioms nors problemoms paslaugos teikime, ,,pasirodymas® neturéty buti sutrukdomas

28



Giedré Zlabyté, ,,Paslaugy teatras: teatriniy metody taikymas teikiant svetingumo paslaugas®, doc.dr. Irina Zaliené

specialiai (pvz. iSkelti skandalg dél klaidos saskaitoje restorane, nors aptarnavimas ir maistas buvo
be priekaisty, taip sugadinant visg $j gera ,,pasirodyma‘).

Ziiirovy galiné zona. Tai jy namai, vieta, kur jie nebematomi viesai. Taip pat tai vieta, kur
»zitirovai jgijo iSsilavinimag, iSsiaukléjima, tai jy vertybiy sistema ir priimtinos elgesio normos
(Grove, Fisk, 1992). Jie saugo savo ,,uzkulisiy* privatumg (pvz. telefono numerj ar kitus asmeninius
duomenis). Taip pat Cia jie ,repetuoja“ savo paslaugos patyrimo vaidmenis (pvz. Kokiame
kambaryje jie apsistos viesSbutyje, arba kokj maista uzsisakys restorane), jie taip pat atlieka savo
pagalbines funkcijas (pvz. tinkamai apsirengia, eidami i ,,pasirodyma“, i ,,paslaugy teatra™) bei
planuoja i$laidas bei sprendzia reikalingy paslaugy pobidj ar pan. (Grove, Fisk, 1992).

Paslaugy aplinka. Kitas labai svarbus elementas, apibudinant paslauga — fiziné aplinka, kurioje
yra teikiama paslauga. Booms ir Bitner (1982), cituojami Paninchukunnath ir Goyal (2011),
paslaugy aplinkg apibtidino kaip aplinka, kurioje paslauga yra kuriama, ir kurioje saveikauja
pardavéjas bei klientas, naudodami materialius daiktus, kurie palengvina paslaugos atlikima ar
komunikacija.

Paslaugos yra apibiidinamos, kaip nematerialios, neapciuopiamos, taciau taip pat pabréziama ir
tai, jog atliekant daugelj paslaugy naudojami ir materialiis daiktai (Johnston, Kong, 2011). Kaip ir
teatre, kur naudojamas apSvietimas, dekoracijos, jvairiis daiktai tam, kad biity sustiprintas norimas
poveikis, taip ir paslaugy ,,apipavidalinimas* gali turéti didel¢ jtaka jsptidziui, kurj norima padaryti
teikiant paslauga (Grove, Fisk, 1992).

Bitner (1992), cituojamas Fowler ir Bridges (2012), vienas pirmyjy pastebéjo, jog fiziné
paslaugy aplinka daro poveikj ne tik vartotojams, bet ir priekinés linijos darbuotojams, paslaugy
teiké¢jams. Bitner (1992), cituojamas Rosenbaum ir Massiah (2011), sukiiré nauja konstrukta
»paslaugovaizdis“ (angl. servicescape), kuris dabar placiai naudojamas mokslinéje literattiroje apie
paslaugas, sujungdamas du zodzius: ,paslauga“ (angl. service) bei ,kraStovaizdis“ (angl.
landscape). Taciau, kadangi toks zodis lietuviy kalboje neegzistuoja ir yra netaisyklingas, todél
vietoj $ios sgvokos naudojama tiesiog ,,paslaugy aplinkos* sgvoka.

Aplinka turi jtakos klienty pasitenkinimui ir emocinei biisenai. Paslaugy teikéjo pozitriu,
paslaugy teikimo aplinka turi jtakos streso intensyvumui darbe ir pasitenkinimui darbu, bei
ketinimui rekomenduoti (ar nerekomenduoti) paslaugas potencialiems darbuotojams ar klientams
(Fowler, Bridges, 2012). Taigi, paslaugos teikéjo darbo kokybé taip pat priklauso nuo paslaugos
aplinkos.

Paslaugy aplinka susideda i§ trijy aplinkos dimensijy: aplinkos salygy (jskaitant ir penkis
pojucius), erdvés ir funkcionalumo (jskaitant ir j jvairiy detaliy iSdéstymg ir jy naudingumo klientui

galimybes), bei zenkly, simboliy ir artefakty (akivaizdlis ar numanomi signalai, jy reikSmés,
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darantys poveikj klientui) (Walter ir kt., 2010). Visi Sie pozymiai, sudarantys holisting paslaugy
aplinka, turi kognityvia, emocing ar psihologing jtaka klientui, kuri galiausiai lemia palanky ar
nepalanky elgesj (Walter ir kt., 2010). Visos Sios dimensijos naudojamos ir teatre, siekiant
sustiprinti emocinj poveikj ziirovams, kurie ten taip pat yra vartotojai.

Vartotojo paslaugy patyrimas susideda i$ trijy matomy komponenty: kontaktuojancio personalo,
fizinés aplinkos ir kity klienty (Kim, Lee, 2012). Kai kur kiti klientai taip pat priskiriami paslaugy
aplinkai. Baker (1986), cituojamas Kim ir Lee (2012), kitus Klientus priskiria socialiniams
faktoriams. Paslaugy aplinkg jis apibrézia kaip materialiy daikty visuma, esanciy paslaugy teikime
ir iSskiria tris faktorius: aplinka, dizainas, socialiniai faktoriai.

Visi §ie apibiidinimai jtikina, jog paslaugy aplinka neturéty biti ignoruojama, o prieSingai, i ja
turéty buti kreipiamas didelis démesys, modeliuojant ja samoningai siekiant konkretaus poveikio

klientui.

ISanalizavus paslaugy teatro modelio elementus, galime daryti isSvadq, kad Sis modelis yra
holistinis, apimantis visq paslaugq. ,, Paslaugy teatro* modelis apima daug paslaugos patyrimo
dimensijy. 1S marketingo specialisto, vadybinés perspektyvos, démesys paslaugy patyrimo
dramaturginéms detaléems, gali padéti paslaugy teikéjams pazvelgti j paslaugq, kaip | vieng visumg,
susidedanciq is skirtingy dedamyjy, viena nuo kitos priklausanciy ir stipriai jtakojanciy bendrq
galutinj tikslg — paslaugos patyrimg klientui. O tai gali pakelti paslaugy teikimo lygj ir padidinti
vartotojy pasitenkinimgq. IS tyrinétojo perspektyvos, , paslaugy teatro“ koncepcija siitlo novatoriskg
poziurj, apibiidinant ir analizuojant vartotojo patyrimgq, paslaugy teikimo detales ir jy jtakq. Taigi,

Sio modelio taikymas paslaugy sferos jmonése galéty biti visapusiskai naudingas.

1.3. Pagrindiniai teatriniy metoduy principai

1.3.1. Stanislavskio metodas

Pristatant pagrindinius vaidybos principus, galima remtis klasiku ir nuoSirdzios, organiskos
vaidybos pradininku K.Stanislavskiu. K. Stanislavskio XIX a. pab. — XX a. pr. sukurti vaidybos
metodai yra vadinami ,,Stanislavskio sistema® arba tiesiog ,,sistema®, ir Sie vaidybos principai iKi
Siol pripazjstami visame pasaulyje. Ivairiis jo pasekéjai véliau Sig sistema tobulino, ir buvo sukurta
jvairiy kity, skirtingy, kartais net prieStaringy vaidybos metody, taiau atspirtis tam buvo
Stanislavskio sistema.

Stanislavskio sistemos esmé ir pagrindas — nuosirdi, organiSka vaidyba, tikrumas scenoje. Jis

sieké, kad aktoriai atsikratyty nenattiralaus patoso ir manierizmo, perdéto vaizdavimo scenoje

30



Giedré Zlabyté, ,,Paslaugy teatras: teatriniy metody taikymas teikiant svetingumo paslaugas®, doc.dr. Irina Zaliené

(Stanislavski, 2001). Stebédamas aktoriaus vaidyba, pasak jo, ziirovas turi patikéti aktoriumi, nes
jo iSgyvenamos emocijos scenoje turi biiti kuo artimesnés gyvenimiskoms.

Vaidmens kiirimas, kaip teigia Stanislavskis (2001), prasideda nuo pjesés skaitymo, pirmojo
isptidzio apie ja ir analizés. Analizé, kaip teigia Sis autorius, tai metodas susipazinti su visa pjese,
studijuojant atskiras jos dalis. Jos tikslas - detaliai i$studijuoti ir paruosti pjesés ar vaidmens
»duotasias aplinkybes®, kad per jas, véliau kiirybiniame procese, aktoriaus emocijos instinktyviai
biity nuosirdzios, o jausmai artimi gyvenimiSkiems. Tam tikslui taip pat reikia labai daug démesio
skirti ktino kalbai ir plastikai, dikcijai (McEvenue, 2001), nes nuo to ypa¢ priklauso vaidmens
jtikinamumas. Duotosios aplinkybés — tai siuzetas, epocha, veiksmo laikas, vieta, gyvenimo sglygos,
rezisieriaus ir aktoriaus interpretacijos, scenografija, apSvietimas, garso efektai - viskas, kas jtakoja
aktoriaus vaidmens kiirimg (Moore, 1984).

Kuriant vaidmenj, pasak K. Stanislavskio, vienas svarbiausiy dalyky aktoriui, jo kuriamam
personazui, yra tikslas. Tik siekdamas konkretaus tikslo, zinodamas, ka jis tiksliai veikia scenoje,
aktorius nevaidins ,,aplamai®, jo vaidmuo bus tikslus ir jtikinantis (Stanislavski, 2001). Tikslas - tai
kiirybiSkumo zadintojas, motyvuojanti jéga, tai ,,masalas‘ miisy emocijoms, suteikiantis gyvybe
vaidmeniui, verCiantis veikti (Stanislavski, 2001). Stanislavskio teigimu (2001), tikslai gali buti
samoningi, apgalvoti, iSkelti proto, o Kiti — emocionals, nesamoningi, kylantys nevalingai,
intuityviai. Samoningi ir nesagmoningi tikslai gali biti fiziniai ar psichologiniai, ta¢iau visuomet jie
turi buti glaudziai tarpusavyje susije. Kitaip tariant, kuriant vaidmenj, aktorius turi zinoti konkrety
savo vaidmens tikslg, kuris pasiekiamas jveikiant jvairius uzdavinius.

Pats pagrindinis aktoriaus, viso pasirodymo tikslas — tai virSuzdavinys (Stanislavski, 2001). Tai
pagrindiné pjesés autoriaus id¢ja, kuri turi buti perteikta zifirovams, priezastis, dél ko $i pjesé buvo
paraSyta. Tai visa esmé, kuri turi nukreipti rezisieriaus ir aktoriaus interpretacijas tinkama linkme.
Bet koks veiksmas, detalé, mintis turi biiti glaudziai susieti su virSuzdaviniu. Jo formuluoté turi biiti
iSreiksta veiksmazodziu, kuris skatinty veikti (Stanislavski, 2001).

Aktyvus virSuzdavinio siekimas viso pasirodymo metu pasireiSkia aktoriaus istisniu veiksmu
(vaidmens linija) — tai veiksmai, padedantys jgyvendinti virSuzdavinj.

Kiekvienas tikslas aktoriui turi buti aiSkus ir jgyvendinamas, nes kitaip jis gali pasimesti, jo
jausmai gali biiti ,,paralyzuoti®, ir jis nesugebés jtikinamai atlikti savo vaidmens. Abejonés —
kiirybiskumo priesas (Stanislavski, 2001).

Taigi, iSanalizaves duotasias aplinkybes, suvokgs visa pjesés, spektaklio virSuzdavinj,
zinodamas savo vaidmens tikslg ir virSuzdavinj, aktorius pradeda kurti savo personaza, vaidmen;.
Taciau svarbiausia, kad ta darydamas, aktorius ,,neity i rezultata”, nesistengty i$ karto ,,vaidinti“ to

personazo, nes tuomet ir jo vaidyba bus ,rezultatyvi“, netikra, SabloniSka (Stanislavski, 2001).
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Vaidmens kiirimas turi vykti per veiksma, per procesa. Norédamas jkiinyti tam tikra personaza,
atlikti tam tikrg vaidmenj, aktorius turi stengtis kurti ta vaidmenj, atsakydamas j jvairius klausimus,
i§ to kuriamo personazo pozicijos (Ko a$ $iuo metu siekiu? Jeigu a$ bli¢iau $is personazas, kaip Sioje
situacijoje elgciausi, judéciau, kalbéciau, pykc¢iau, Sokc¢iau ir pan.?). Kurdamas vaidmenj, aktorius
apie savo kuriamg personazg turi zinoti viska, net ir tai, ko pjeséje neparasyta: jo praeit], pomégius,
ateities planus, svajones ir pan. Atsakius j daugybe klausimy, susikiirus tam tikra personazo istorija
ir biografija, jis tuomet tampa ,tikru zmogumi®, kuris gali gyventi ,tikra gyvenima“ scenoje
(Stanislavski, 2001).

Kadangi kalbama apie profesionaly, jtikinamg vaidmens atlikima, tikry emocijy perteikima,
Stanislavskio metodas galéty biti ypa¢ naudingas tokiy paslaugy sferoje, kuriose reikalingas
ypatingas elgesys su klientais, pavyzdziui, aukStos klasés restoranuose, penkiy zvaigzduciy
viesbuciuose ir pan., bei apmokant darbuotojus, kurie dirba paslaugy, turin¢iy didelj emocinj krivj
ar reikalaujan¢iy daug intymumo tarp kliento ir paslaugos darbuotojo (pvz. medicinoje), sferose
(Grove, Fisk, Laforge, 2006). Stanislavskio metody pritaikymo galimybés paslaugy sferoje
pateikiamos priede Nr. 9.

Vaidybos pagrindy, Stanislvaskio metody, pamokos padéty darbuotojams suvokti, kaip tiksliau
ir nuoSirdziau atlikti savo vaidmenj jmonéje, issiaiskinti konkrety savo vaidmens tikslg ir reikalingas
priemones jam pasiekti. Jau vien laikantis Siy pagrindiniy vaidmens kirimo principy, galima
isvengti melo ir nenuoSirdumo vaidinant, taciau, tie principai turi biiti prisimenami ir jy laikomasi

nuolat, kitaip ,,istisinis veiksmas* bus pertrauktas ir vaidyba bus nebejtikinama.

1.3.2. Improvizavimas

Improvizavimas — tai pasirodymas, atliekamas ekspromtu, be iSankstinio planavimo ar
pasiruosimo. Sis apibrézimas yra populiariausias internetiniuose zodynuose. O kaip teigia Viola
Spolin (2000), ,tai tarsi zaisti zaidimg“. Toliau Siame skyriuje iSvardinami pagrindiniai
improvizavimo principai ir taisyklés susisteminti, remiantis autoriais Johnstone (2007),
Nevraumont ir kt. (2001), Johnston (2006), Spolin (2000).

Svarbiausias yra tai, kad kiekvienas gali i$mokti improvizuoti. Viskas, kg turi daryti, norédamas
to iSmokti, tai laikytis tam tikry improvizavimo taisykliy, tam tikry gairiy, kurios padaro
improvizavima lengva uzduotimi, o improvizacinj pasirodyma — sklandziu ir profesionaliu.

Pagrindinés improvizavimo taisyklés yra Sios:

1. Priimti. Pirmoji ir pati svarbiausia improvizavimo taisyklé. Priimti reiSkia — priimti visas

duotas aplinkybes, bet ka, ka partneris pasitilo scenoje: bet kokia situacija, fraze, vieta,
32



Giedré Zlabyté, ,,Paslaugy teatras: teatriniy metody taikymas teikiant svetingumo paslaugas®, doc.dr. Irina Zaliené

3.

personaza ir t.t. TaCiau priimti, nereiSkia su viskuo aklai sutikti. Tai reiSkia, kad reikia
priimti visas idéjas jy neteisiant, nekritikuojant, o tiesiog veikiant pagal jy inspiruotas
aplinkybes.

Papildyti. Tai reiskia, kad reikia ne tik idéjas priimti, bet ir jas i§vystyti. Reikia papildyti
pasitilyta idéjg, prie jos pridedant savo minciy, kurios papildo, iSple¢ia ir patikslina jau
pasitilyta idéja.

Pasiiilyti. Si taisyklé labai svarbi tuo, kad ji jpareigoja kurti ir sprendimy ieskoti kiekvieng
komandos narj, pasiiilant naujy elementy, jvykiy ir detaliy kuriamame improvizuotame
pasirodyme, o tai reiSkia, kad kiekvienas narys turi prisidéti prie progreso ir tuo buidu vesti
visus dalyvius | prieki. Nes biitent nauji pasitilymai vysto istorija, kiirybinis procesas
nenutriiksta.

Girdeéti, matyti, veikti. Labai daznai mes manome, kad klausomés, taciau is$ tiesy negirdime,
manome, kad zitirime, taciau nematome. Gero teatrinio improvizavimo paslaptis — visuomet
biiti budriu scenoje. Reikia visada matyti, kg partneris (ar partneriai) scenoje veikia, girdéti,
ka bet kuriuo momentu sako, ir veikti, atsizvelgiant | tai, ka esamu momentu girdi ar matai.
Veikti reikia nuolatos, nes dazna problema ta, kad net ir matydami ar girdédami mes nieko
nedarome, tad minétas pastabumas netenka prasmés. Veiksmas — tai problemy sprendimo
budai, kurie vysto istorijg. Girdint ir matant, improvizuoti yra lengva, nes kiekvienas zodis

ar judesys gali biiti puikus pasitilymas, tad reikia jj priimti ir veikti atsizvelgiant i jj.

Visos keturios iSvardytos taisyklés, pagrindiniai improvizavimo principai, nuolatos cikliskai

kartojami improvizuojant, norint pasiekti geriausiy improvizavimo rezultaty. Apibendrinant Siuos

principus, galima juos grafiskai pavaizduoti tokiu budu (1 pav.):

PR“MS{\%;PILDYTI

MATYTI| «— GIRDETI

PASIULYTI

1 pav. Improvizavimo ratas.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis improvizavimo pagrindiniai principais i$skirtais literatiiroje
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Sékmingam improvizavimo pasirodymui atlikti padeda ir taip pat didele reikSme¢ turi ir kitos

toliau i§vardinamos taisyklés ar patarimai:

5.

10.

Visuomet pradék ,, tuscia galva“. Veélgi nereikéty suprasti Sios taisyklés klaidingai. Tai
nereiskia, jog nereikia visiSkai galvoti, netgi atvir§¢iai — reikia buti nuolatos labai
susikoncentravus. Taciau §i taisyklé reiskia, kad nereikéty turéti jokiy iSankstiniy nuostaty,
i§ anksto susikurty ar pasiruosty fraziy, veiksmy ar scenarijaus. Reikia tiesiog biiti ,,¢ia ir
dabar*, esamajame momente, pasiruoSus priimti tai, kg pasitlys kolega, o ne stengtis kolega
priversti sekti savo susikurtu scenarijumi. IS anksto mintyse susikiirus savo scenarijy,
rizikuojame tuo, kad kolegai pasielgus ne taip, kaip planavome mes, pasirodymas gali
sugriiiti, nes jvairs pasitilymai gali likti nepastebéti, nepriimti ir neiSsivystyti i istorija.
Tegul tavo kolega atrodo geriau uz tave. Tai reiskia, kad reikia daryti viska, kad partneris
scenoje jaustysi kuo geriau ir patogiau, biiti visada pasiruosus istarti tam tikrg fraze ar atlikti
tam tikrg veiksma, kurie padéty kolegai iSsisukti i§ nepatogios, kaip aktoriui, situacijos. Tad
niekada nereikéty stengtis kuo geriau pasirodyti pries zitirovus paciam, o stengtis, kad kuo
puikiau pasirodyty partneris. Kadangi visi komandos nariai turi daryti ta patj, tai
nejmanoma, kad pasirodymas nepavykty.

Zinok, kada reikia likti nuoSaly. Niekuomet nejsiterpk j scena, nebent jauti, kad tikrai esi
reikalingas. Jei scena puikiai vystosi be taves, tuomet reikia leisti jai tgstis, jos nepertraukti.
Nes, kaip jau ir minéta, juk svarbiausia, kad kolega pasirodyty puikiai, svarbiausia — puikus
pasirodymas — su tavimi, ar be tavgs.

,,Daryk tai dabar*. Siuo patarimu norima pasakyti, kad reikia veikti, kai tik pasitaiko proga
veiksmui, nereikia apie tai kalbéti, pamazu tam ruostis, nereikia pasilaikyti idéjy ,,geresniam
momentui* ir pan. Tiesiog reikia veikti. Tuomet pasirodymas bus dinamiskas.

Pasakok istorijg. Tai turbut taisyklé, kurig lengviausia atsiminti, taciau sunkiausia
igyvendinti. Tikras improvizatoriy profesionalumas atsiskleidzia tada, kai jie i§ visiskai
atsitiktiniy ir, regis, nieko bendro tarpusavyje neturin¢iy pasitilymy, sukuria jdomig istorija.
Taigi, svarbiausia — pateisinti ir pagrijsti kiekvieno elemento rysj, jy bendrumo priezastis, ir
apjungti visas detales j vieng visumga — istorija, idomy ir logiska pasirodyma.

Atsipalaiduok ir pasilinksmink. Improvizuoti turi bGti smagu, o ziirovams linksma ir
malonu zitiréti, kaip aktoriams scenoje smagu. Todél svarbiausia yra nebijoti klysti, kas

padeda labiau atsiduoti pasirodymui, susikaupti ir biiti nuosirdziu.
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Laikantis desimties auksciau iSvardyty taisykliy, kiekvienas gali iSmokti improvizuoti. Taciau
zinoma, vien perskaiCius §ias taisykles improvizuoti biity labai sunku; visg Cia pateikta teorija
reikéty iSbandyti praktiSkai improvizavimo mokymuose.

Pina e Cunha, Rego ir Kamoche (2009) teigia, jog organizacijos, siekdamos pagerinti
darbuotojy veikla netipiSkose situacijose teikiant paslaugas, turéty apmokyti darbuotojus
improvizavimo. Pasak §iy autoriy, tinkamai naudojamas, improvizavimas gali biiti nebrangus
biidas, kaip atkurti paslaugos kokybg¢ nesékmés atveju, iSvengti neigiamy padariniy ir blogos
patirties klientams, bei atgauti klienty pasitikéjima, pasitenkinimg ir lojaluma.

Jambekar ir Pelc (2007) teigimu, improvizavimo sugebé¢jimai gali padidinti lankstumg ir
adaptyvuma net ir gamybinéje jmonéje, tokiose srityse kaip produkto vystymas, kokybés gerinimas,
produkto individualizavimas, dinamiska technologijos strategija ir t.t. Improvizavimas kitose srityse
(dziaze, teatre) turéty, Siek tiek transformavus, biiti taikomas ir gamyboje, taciau paslaugy sferoje

tai tiesiog privaloma (Jambekar ir Pelc, 2007).

Perzitiréjus visas improvizavimo taisykles, galime pastebéti, kad improvizuojant lavéja tam
tikros savybés (pvz. gebéjimas klausytis, empatija, koncentracija ir susikaupimas, atvirumas
naujoms idéjoms, pastabumas ir pan.). Skirtingi ir jvairaus sudétingumo improvizavimo Zaidimai
gali biti naudojami skirtingoms norimoms savybéms tobulinti (idéjy priemimui, kino kalbai,
Klausymuisi ir pastabumui ir t.t.). Vadinasi, tokie mokymai bity labai naudingi paslaugy sferos
darbuotojams, nes Sios savybés, kaip jau buvo anksciau minéta, jy darbe labai svarbios. Be to,

improvizavimo mokymasis yra smagus, todél darbuotojai tokius mokymus priima ir jsimena geriau.
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2. TEATRINIU METODU TAIKYMO TEIKIANT SVETINGUMO PASLAUGAS
EMPIRINIS TYRIMAS

2.1. Tyrimo metodika ir organizavimas

Siekiant istirti, ar teatriniy metody taikymas teikiant svetingumo paslaugas gali pagerinti tam
tikras asmenines svetingumo paslaugy darbuotojy savybes, buvo pasirinktas kokybinio tyrimo
metodai, kadangi iSsikeltas tyrimo tikslas ir uzdaviniai negali buti konkreciai jvertinti kiekybine
iSraiska, tyrimo rezultatams svarbig reikSme¢ turi nuomonés ir nuostatos, jzvalgos, kurias
efektyviausiai galima istirti kokybinias metodais.

Pasak K. Kardelio (2005), kokybinis tyrimo metodas yra nukreiptas j procesa, interpretacija, bei
elgesio ir situacijos ry$i. Be to, kokybiniai tyrimai yra lankstis ir jiems nekeliami griezti imties
tirio reikalavimai, tafiau tokio tyrimo rezultatus apibendrinti ir interpretuoti yra sudétingiau,
interpretacija priklauso nuo tyré¢jo vaidmens, jo kritinio mastymo ir ,,patirties kurig ,,iSgyveno*
atliekamo tyrimo metu (Kardelis, 2005). R. Tidikis (2003, p. 355) teigia, kad kokybiniy tyrimy ir jy
rezultaty iSraiSka paremta ,teorinés sociologijos, tradicinés filosofijos, logikos priemonémis, jy
kategorijomis ir sgvokomis, istoriniu palyginimu, individualaus stebéjimo, apklausos, intuicijos,
oficialiy ir asmeniniy dokumenty panaudojimo patirtimi, publicistiniy ir meniniy teiginiy, iSvady ir
rekomendacijy pagrindimo biidais®.

K. Kardelis (2005) isskiria Siuos empiriniy tyrimy metodus: stebéjima, eksperimentg ir
apklausg. Siekiant tyrimo rezultaty reprezentatyvumo, objektyvumo ir tikslumo, buvo pasirinkti
eksperty apklausos bei preliminarinio eksperimento metodai. Taciau, dél ribotos Sio darbo apimties,
stebéjimo protokolo rezultatai néra placiai analizuojami ir lyginami su preliminairnio eksperimento

rezultatais, jie tiesiog papildo tam tikrus preliminarinio eksperimento pastebéjimus.

Eksperty apklausos metodika

Eksperty apklausos metodo naudojimo pagrindimas

Tokia apklausa yra specifiné, nes jos metu yra apklausiami zmonés, kurie yra specialiai
parenkami atsizvelgiant j tai, kurie turi daugiausia ziniy ir didziausiag kompetencija, bei gali suteikti
patikimos ir naudingos informacijos sprendziamu moksliniu klausimu (Kardelis, 2005).

Mokslingje literatiiroje teigiama, kad eksperty apklausa gali vykti anketinés apklausos ar
interviu principais. Siame tyrime eksperty apklausa vyko abiem biuidais, nes su kai kuriais
ekspertais, dél jy tolimos gyvenamosios vietos (kaip pvz. JAV, Kanada, Didzioji Britanija) ir paciy
eksperty pageidavimu, jy apklausa buvo vykdoma rastu, elektrononiu pastu.

Pasak B. Bitino ir kity autoriy (2008), interviu taikymas grindziamas prielaida, kad prasminga
zinoti informanty pozilirius, vertinimus ir nuomones,jis Skirtas suvokti informanty patirti, suzinoti
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nuomones tiriamu klausimu. Taigi, Siuo atzvilgiu eksperty apklausa ypa¢ tinkama tyrimo
iSsikeltiems klausimams spresti.

Eksperty apklausos struktiira ir jos pagrindimas

Vykdyta eksperty apklausa — pusiau struktiirizuota, t.y. $iai apklausai buvo parengti konkrettis
klausimai, taciau interviu metu, kilus tam tikroms abejonéms, ar siekiant giliau pazvelgti | tam
tikrus klausimo aspektus, buvo uzduodami interviu metu kilg spontaniski klausimai; ekspertams j
klausimus atsakinéjant rastu, kilg neaiSkumai ar papildoma informacija buvo gauta papildomai
susirasinéjant elektroniniu pastu. Visi ekspertams pateikiami klausimai — atviro tipo, t.y. be jokiy
galimy atsakymy varianty. Taip buvo siekiama kuo maziau jtakoti galimus eksperty atsakymus ir jy
nuomong, gauti kuo originalesnius atsakymus.

Eksperty apklausos klausimynas susideda i§ trijy daliy: jzvalgos apie teatro ir verslo sgsaja,
teatriniy metody taikymo apmokant svetingumo paslaugy darbuotojus galimybés, jzvalgos bei
nuostatos paslaugy teatro modelio atzvilgiu. Vélgi, siekiant kuo tikslesniy eksperty jzvalgy, buvo
stengiamasi kuo maziau jtakoti jy nuomone, uzduodamy klausimy atzvilgiu, todél klausimy dalis
apie pasalugy teatro modelj, kuriame pateikiamos jvairios verslo ir teatro galimos sgsajos, teatriniy
bei verslo terminy paralelés, buvo pateikiama paciame gale. PrieS uzduodant klausimus apie
paslaugy teatro modelj, respondentai biidavo supazindinami su paslaugy teatro modeliu, paaiskinant
visus jo elementus. Siunc¢iant klausimus elektroniniu pastu, pirmiausia buvo nusiun¢iama pirmoji ir
antroji klausimy dalys, o j jas atsakius — klausimai apie paslaugy teatro modelj. PrieS klausimus,
siunc¢iamus elektroniniu pastu, apie paslaugy teatra, buvo pateikiamas paslaugy teatro modelis ir jo
apraSymas bei paaiskinimas, istrauka iS Grove ir Fisk (1992) straipsnio.

Visi eksperty apklausos klausimai paremti teorine Sio tyrimo medziaga ir kyla i§ tam tikry
mokslinés literatiiros analizés jzvalgy. Konkrecius klausimyno klausimus galima pamatyti 10 ir 11
prieduose. Kaip matome, Sie klausimynai yra beveik identiski, taciau ,,Klausimynas svetingumo
srities ekspertams® (priedas Nr.10, klausimas pazymétas raudona spalva) dar turi klausima apie tai,
kas yra svetingumo paslaugos, o priede Nr. 11, ,Klausimynas teatro/improvizavimo srities
ekspertams®, pateikiami klausimai apie tai, kas yra vaidyba, improvizavimas ir tam tikrus Siy
elementy bruozus (priedas Nr. 11, klausimai pazyméti raudonai). Kitiems ekspertams standartiskai
uzduoti tokie patys klausimai, iSskyrus visus raudonai pazymétus klausimus.

1 lenteléje pateikiamas klausimyno skirstymas j tyriminius blokus bei jiems keliami uzdaviniai.
Kaip matome klausimai, prieduose Nr. 10 ir Nr. 11 pateiktuose klausimynuose, atitinka jiems

keliamus uzdavinius ir atsako j bendra tyrimui keliamg probleminj klausima.
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1 lentelé

Eksperty apklausos tyriminiai blokai ir jy uzdaviniai

[ZVALGOS APIE VERSLO IR
TEATRO SASAJA

TEATRINIU METODU
TAIKYMO APMOKANT
SVETINGUMO PASLAUGU
DARBUOTOJUS GALIMYBES

JZVALGOS IR NUOSTATOS
PASLAUGU TEATRO MODELIO
ATZVILGIU

UZdaviniai:

o iStirti teatro metaforos versle
egzistavima bei nuostatas ir jZvalgas
Sios metaforos naudojimo versle
atzvilgiu,

o iSsiaiSkinti teatro (dramos)
metaforos panaudojimo galimybes,

e iSskirti galimas teatriniy ir verslo
savoky paraleles, Kitus $iy sfery
salycio taskus

UZdaviniai:

e iStirti teatro ir svetingumo paslaugy
sasajas,

e iSskirti svarbiausias svetingumo
paslaugy darbuotojy savybes,

e iSskirti svetingumo paslaugy bei
vaidybos ir improvizavimo metody
pagrindinius bruozus,

e iStirti teatriniy metody mokymo
svetingumo paslaugy darbuotojams

UZdaviniai:
e iStirti nuostatas ir jZvalgas paslaugy
teatro modelio atzvilgiu,
o iSskirti paslaugy teatro modelio
privalumus ir trakumus,
o iStirti paslaugy teatro modelio
pritaikomumo galimybe.

biitinybe ir galima nauda,
e iStirti teatriniy metody taikymo
privalumus ir trikumus.

Saltinis: sudaryta autorés.

Eksperty apklausos tyrimo imties ir eigos charakteristikos

Jau nuo 2012 mety pavasario buvo susiraSinéta su mokslininkais Raymond Fisk ir Stephen
Grove, gyvenanciais JAV, kurie sukiiré paslaugy teatro modelj, pirmieji pristaté §ig koncepcijg ir
uzsiima dramos, teatro metaforos taikymo marketinge analize ir tyrimais. Elektroniniu pastu su jais
buvo konsultuojamasi jvairiais su S$iuo tyrimu susijusiais klausimais. Taciau Kkaip ekspertas,
dalyvaves apklausoje, Siame tyrime dalyvavo tik mokslininkas Raymond Fisk, nes, pasak abiejy Siy
mokslininky, jie Sios srities tyrimus atlikinéjo ir teorijas kiir¢ drauge, todél visiSkai uztenka, kad |
klausimus apie paslaugy teatra ir kitus su tuo susijusius klausimus atsakyty vienas i$ jy.

IS viso buvo apklaustas 21 ekspertas i$ jvairiy Saliy, jie vyko skirtingomis kalbomis ir
skirtingais budais. Eksperty apklausai jgyvendinti, prireiké daugiau kaip 200 elektroniniy laisky, 5
skambuciy telefonu, 13 susitikimy ir 2 video skambuciy. Bendravimas su ekpertais visada
prasidédavo nuo kontakto elektroniniu pastu, véliau seké interviu susitikimy metu, apklausa
susirasinéjant elektroniniu pastu ar video pokalbiy metu ,,Skype* programos pagalba, arba telefonu.
Priede Nr.12 pateikiamoje eksperty charakteristikos lenteléje yra nurodytas ir interviu biidas
,pokalbis, atsakymai rastu, elektroniniu paStu“. Tai reiSkia, jog su tais ekspertais i§ pradziy
susitikus buvo aptartas ir pristatytas tyrimas, o véliau, jy paciy pageidavimu, atsakymus j interviu
klausimus jie atsiunté elektroniniu pastu.

Kaip matome iS pateiktos eksperty charakteristikos lentelés, ekspertai yra i$ keturiy skirtingy
sri¢iy (tiek akademinés bendruomenés, tiek verslo srities atstovai): tai ekpertai, naudojantys
teatrines priemones savo verlse (verslo mokymy lektoriai, universitety profesoriai, ilgameciai
verslininkai), ekspertai i§ svetingumo paslaugy ar turizmo srities (turizmo agentiiros savininkas,
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universiteto profesorius, viesbuciy vadovés, vieSbuéiy ir restorany asociacijos prezidenté, miesto
turizmo tarybos atstove), teatro srities ekspertai (improvizavimo meistrai ir mokytojai, aktoriai,
teatro rezisieriai) ir ilga patirt] verslo srityje turintys zmonés, kurie nesusij¢ nei su svetingumo
paslaugomis, nei su teatru (naftos perdirbimo jmonés personalo vadove, finansy srities universiteto
profesorius, verslo konsultavimo jmonés savininkas, personalo valdymo srities universiteto
profesoré). Nei vienai i§ minéty sri¢iy nepriskiriamas tik mokslininkas R.Fisk, nes jo, kaip paslaugy
teatro koncepcijos ir modelio autoriaus, nuomoné Siame tyrime néra apibendrinama kartu su visy
eksperty nuomone, o yra pateikiama atskirai, kaip komentaras greta visy eksperty jzvalgy jvairiais
klausimais. Tokie ekspertai pasirinkti siekiant pazvelgti j nagrinéjama problemg i§ jvairiy pusiy,
susidaryti platesnj vaizdg ir atidziau pazvelgti | galimas sgsajas tarp verslo ir teatro.

N¢ vienas apklaustas ekspertas neprieStaravo, kad buty skelbiami jy vardai ir kiti duomenys,
nurodyti eksperty charakteristikos lenteléje. Taciau visiems ekspertams (iSskyrus R. Fisk),
atitinkamai pagal jy veiklos sritis, suteikti tam tikri kodai: VT reiskia verslo ir teatro srities atstova,
S — svetingumo paslaugy ar turizmo, T — teatro, 0 V — eksperta i$ verslo srities. Skirtingi skaitmenys
prie raidziy simbolizuoja skirtingg zmogy. Eksperty kody naudojimas pasirinktas dél patogumo juos
cituojant bei galimybés aiSkiau parodyti, kokios srities atstovo jzvalgos pateikiamos nagrinéjamu
klausimu. Taigi, cituojant ekspertus, pateikiant jy jzvalgas ir jas analizuojant, nurodomi
pasisakiusiy tuo klausimu asmeny jiems priskirti eksperty kodai, pagal kuriuos, pageidaujant,
galima suzinoti ir konkretaus zmogaus vardg bei pavarde, pareigas ir pan.

Ekspertai, kaip jau ir minéta, yra i$ skirting Saliy: 10 i Ispanijos, 3 i$ Kanados, 3 iS JAV, 2 i§
Jungtinés Karalystés, 3 i§ Lietuvos. Dél auks¢iau minéty priezasciy, t.y. siekiant didesnés jvairovés,
platesnio poziiirio, buvo apklausti jvairiy Saliy atstovai, taciau specialiai kokios nors konkrecios
Salies eksperty nebuvo renkamasi. Ekspertai atrinkti pagal savo veiklos sriti, pagal jvairig
informacija, rasta internete, pagal rekomendacijas, kitaip tariant, pagrindinis eksperty atrankos
rodiklis — jy veiklos pobiidis, patirtis ir profesionalumas savo srityje. Taciau, kaip galima pastebéti,
didzioji dauguma eksperty yra i$ Ispanijos. Taip yra todél, kad atlikdama §j tyrima, straipsnio autoré
didzigja laiko dalj praleido studijuodama Ispanijoje.

Faktas, jog ekspertai yra i§ skirtingy Saliy, natiiraliai nulémé ir tai, jog interviu buvo atliekami
skirtingomis kalbomis: 11 angly, 1 angly ir ispany, 5 ispany ir 2 lietuviy kalba. Tam tikri
iSsireiSkimai ir specifiniai terminai uzsienio kalboje Kkartais neturi visiSkai tikslaus vertimo ar
atitikmens lietuviy kalboje, todél kartais tam tikrus eksperty pasisakymus tenka interpretuoti ir

ieSkoti vertimo, kuris yra pats artimiausias eksperto iSsireiSkimui.
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Preliminarinio (linijinio) eksperimento metodika

Preliminarinio (linijinio) eksperimento metodo naudojimo pagrindimas

Daznai kaip kiekybinio tyrimo metodas naudojamas atvejo tyrimas, kuris remiasi atskiry atvejy
studijomis. Atvejo tyrimas iSsiskiria tuo, kad ji sudaro vienas atskiras objektas (asmuo, institucija,
ivykis), taCiau i ji gali buti pazvelgta Zymiai giliau, jsigilinant j jvairius procesy ir veiksniy
priezastinius rySius bei jy saveikos konteksta, tad Siuo aspektu jis yra masinés apklausos
priesingybé (Bitinas, ir kt. 2008). Tod¢l Siame tyrime, kaip atvejo tyrimo budas, pasirinktas
preliminarinio (linijinio) eksperimento metodas, kuris buvo atliktas Palangos vieSbutyje
»vanagupé.

Socialiniuose tyrimuose skiriamos trys eksperimentiniy tyrimy rii§ys: preliminariniai, tikrieji ir
kvazieksperimentiniai tyrimai. Norint jvertinti taikyty priemoniy efektyvuma, naudojant kokj nors
eksperimentinj manipuliatoriy, pavyzdziui, naujus mokymy metodus ar programas, pasak K.
Kardelio (2005), labiausiai tinkami yra preliminariniai arba linijiniai tyrimai. Kadangi Siuo tyrimu
norima istirti teatriniy metody naudojimo, apmokant svetingumo darbuotojus, efektyvuma, tad
preliminarinis eksperimentas Siuo atveju yra tinkamiausias.

Preliminarinis arba linijinis eksperimentas taip vadinamas todé¢l, kad jis atlieckamas su viena
tirlamyjy grupe (tikrajame eksperimente reikalingos dvi tiriamyjy grupés: eksperimenting, kuriai
taikomas eksperimentinis manipuliatorius/veiksnys, ir kontroliné — kuriai Sis veiksnys netaikomas)
(Kardelis, 2005). Be to, jame yra jvertinami tiriamieji pozymiai prie$ taikant poveikj (pirminio testo
(pre-test) atlikimas), o po to, praéjus kuriam laikui, kai buvo taikomas eksperimentinis faktorius
(test-factor), nustatomas ty pozymiy kitimas, atlickant uzbaigimo testa (post-test), o pre-test ir post-
test rezultaty skirtumas ir yra tokio eksperimento rezultatas (Kardelis, 2005). Tikrajame
eksperimente yra lyginami eksperimentinés ir kontrolinés grupés gauti rezultatai (Kardelis, 2005).
Taigi, atvejo tyrimui su viena tiriamyjy grupe pasirinktame viesbutyje atlikti buvo galimas biitent
preliminarinio (linijinio) eksperimento tyrimo metodas.

Pagrindiniai atlikto linijinio eksperimento elementai

K. Kardelis (2005) pateikia tam tikrus (zemiau iSvardintus) ,.eksperimentinés sistemos®
elementus (pateikiami autoriaus elementy apibrézimai ar apibiidinimai, nurodant tik cituojamos
knygos puslapj), kuriais remiantis iSskiriami ir Sio konkretaus atlikto preliminarinio eksperimento
elementai:

1. Eksperimentatorius — ,,asmuo, vadovaujantis visam eksperimento procesui, nors nebiitinai

pats atliekantis visa darba® (p. 84). Sio tyrimo eksperimentatoré — pati darbo autoré, kuri
vadovavo visai tyrimo eigai ir procesui, bei pati vykdé mokymus. Kadangi autoré yra

baigusi tiek rezistiros studijas, tiek ir jvairius improvizavimo kursus uzsienyje, pati jau trejus
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metus veda improvizavimo kursus, tad jos kompetencija vykdyti mokymus Siame
eksperimente yra pakankama.
2. Eksperimentinis veiksnys arba nepriklausomas kintamasis — ,,tai salygos ar jy sistema,
kurios, atsizvelgiant | tyrimo hipoteze¢, tikslingai jvedamos ] eksperimenta, o jomis
manipuliuoja eksperimentatorius“ (p. 84). Siame tyrime nepriklausomas kintamasis, kuriuo
eksperimentatorius tikslingai manipuliavo ir daré poveikj priklausomam kintamajam,
skatinant tam tikrus pakitimus - teatriniai mokymai: paslaugy teatro koncepcijos
pristatymas, vaidybos ir improvizavimo pagrindy mokymas.
3. Eksperimentiné situacija — ,tai su eksperimentu susijusios aplinkos sglygos, iSskyrus
eksperimentinj veiksnj“. Mokymai vyko tyrimo dalyviy darbo vietoje, vienoje i$
konferencijy saliy, todél ne visi dalyviai galéjo visiskai atsiriboti nuo darbo reikaly ir pilnai
priimti mokymy teikiamg informacija.
4. Eksperimentinio tyrimo objektas arba priklausomas kintamasis — tai, kam daromas
poveikis nepriklausomu kintamuoju, ,.ka mes eksperimentu tiriame* (p. 85). Siuo atveju —
tai mokymy dalyviy — viesbucio darbuotojy, svarbiausios profesinés savybés bei nuostatos
teatriniy priemoniy vartojimo teikiant svetingumo paslaugas atzvilgiu .
Eksperimentiniy tyrimy patikimuma lemiantys veiksniai
K. Kardelis (2005) isskiria veiksnius (vidinius ir iSorinius), kurie gali nulemti tam tikras tyrimo
paklaidas. Tam tikri veiksniai gal¢jo turéti jtakos ir Sio preliminarinio eksperimento rezultatams, nes
ju eksperimentatorius pakeisti negaléjo. Visi Sie veiksniai i§vardyti ir pagristi priede Nr. 13.

Preliminarinio eksperimento eiga

Pagal tam tikras funkcijas, kurias reikéjo atlikti eksperimento metu, tyrimg galimg suskirstyti i
tris dalis, kurios pateiktos 2 lentel¢je. Kaip matome, prie§ pradedant eksperimentg, be
pasiruoSiamyjy organizaciniy darby, jam buvo ruoSiamasi, atsizvelgiant i konkrecig viesbucio
,Vanagupé“ darbo specifika, t.y. pasidlométa mokymy dalyviy pareigybiy klienty aptarnavimo
standartais, i kuriuos atsizvelgiant buvo vykdomi mokymai, jais remiantis buvo teikiami
pavyzdziai mokymy metu.

2 lentelé

Preliminarinio eksperimento dalys pagal ju funkcini pobiidi

) 2.EKSPERIMENTINIO
1.PRIESEKSPERIMENTINE FAKTORIAUS (TEST-FACTOR)
TAIKYMAS

3.TYRIMO DUOMENU
RINKIMAS

Susitikimas bei susiraSinéjimas

elektroniniu pastu su viesbucio Teatriniy metody mokymai
»Vanagupé“ direktore bei darbuotojams

rinkodaros ir veiklos vadove

Anketinés apklausos ir stebéjimo
protokolas

e aptariami tyrimo tikslai, eiga, datos; | e paslaugy teatro koncepcijos | pirminiai  testai  (pre-test) -
e aptariamas esminis mokymy turinys | pristatymas; anketinés apklausos pries§
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ir vieSbucio vadovybés lukesciai | e vaidybos pagrindy mokymas; prasidedant mokymams ir jvairiems
mokymy atzvilgiu; e improvizavimo pagrindy mokymas. mokymy etapams;

e viesbu¢io  darbuotojy  klienty e uzbaigimo testai (post-test) -
aptarnavimo standarty atmintinés anketinés apklausos po kiekvieno
perzilra ir analizé (Siame darbe jie mokymy etapo;
nepateikiami del viesbucio e stebéjimas - mokymy dalyviy
komerciniy paslapciy apsaugos). steb&jimas ir protokolo pildymas

visy mokymy metu.

Saltinis: sudaryta autorés.

Antroji ir trecioji tyrimo dalys — tai linijinis eksperimentas, kurio metu buvo renkami tyrimo
duomenys. Teatriniai mokymai vyko dvi dienas: pirmaja dieng — nuo 9.00 iki 17.00 val., antraja
dieng — nuo 9.00 iki 14.30 val. Pladiau mokymy dieny planai pateikti priede Nr. 14. Sio
eksperimento metu buvo tiriamos mokymy dalyviy nuostatos paslaugy teatro modelio atzvilgiu, bei
improvizavimo mokymy poveikis asmeninéms dalyviy savybéms. Todél mokymy pagrindas —
improvizavimo mokymas.

Kaip matome i$ pateikto mokymy plano, pirmiausia tyrimo dalyviams buvo pristatyta paslaugy
teatro koncepcija, paslaugy teatro modelis. Pristatant paslaugy teatro modelj, jo elementai buvo
apibiidinami, remiantis vieSbucio paslaugy pavyzdziu. Pristacius paslaugy, kaip teatro, idéja,
dalyviams lengviau buvo galima pristatyti teatrinius mokymus, ir juose igyty ziniy pritaikymo savo
darbe idéja. Priede Nr. 15 pateikiamas paslaugy teatro modelis, pritaikytas apibiidinant vieSbucio
,»Vanagup¢® paslaugas. Priedo Nr. 15 paveiksle pavaizduota R.Fisk ir S.Grove paslaugy teatro
schema, taCiau joje autoré nurodé paslaugy teatro atitikmenis vieSbucio ,,Vanagupé“ darbo
praktikoje.

Remiantis eksperty pastebéjimais, kurie pamingjo, kad viena i§ teatriniy mokymy grésmiy biity
,bloga vaidyba®, ,pervaidinimas“, i mokymy programa buvo ijtrauktas ir vaidybos pagrindy
mokymas, kuriy tikslas — apibrézti geros ir prastos vaidybos skirtumus bei suvokti pagrindinius
vaidybos principus. Kaip pagrinda turint bendra suvokimg apie tinkamg vaidyba, toliau buvo
mokoma improvizavimo technikos.

Tyrimo duomeny rinkimas

Duomenys tyrimui buvo renkami apklausos btdu.

Anketin¢ apklausa, kaip vienas i§ duomeny rinkimo biidy preliminarinio eksperimento metu,
pasirinktas dél Tidikio (2003), Pruskaus (2004), Luobikienés (2005) isskiriamy $iy anketinés
apklausos privalumy:

1. uztikrina pakankamg atranka;

2. 100 procenty arba Siek tiek maziau grazinama ankety;

3. yra galimybé instruktuoti respondentus (iSkilus bitinumui, pvz.: nesuvokiant klausimo

esmes);
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4. respondenty galimybé konsultuotis su apklausos organizatoriumi (minimaliai);

5. apklausos organizatoriaus galimybé kontroliuoti situacija: sekti atsakymo j klausimus eiga,

gauti papildomos informacijos stebint;

6. IS respondenty reakcijos preliminariai spresti apie problemos reikSme, anketos klausimy

sudarymo ir i§déstymo technika;

7. anketavimas yra trumpesnis uz interviu, diskusijg ar kita duomeny rinkimo biida.

Anketinés apklausos duomenys buvo renkami SeSiais etapais:

1.

| apklausa (priedas Nr.16) — apklausa pries prasidedant mokymams, dalyviy likes¢iams,
nuomonéms ir jzvalgoms apie verslo ir teatro sgsaja bei pacius teatrinius mokymus
iStirti, svarbiausioms svetingumo paslaugy darbuotojy savybéms jvardinti, nuomonéms
apie teatriniy metody mokymo naudinguma nustatyti.

Il apklausa (priedas Nr.17) — apklausa po paslaugy teatro modelio pristatymo,
nuomonéms ir jzvalgoms apie paslaugy teatro idéja istirti, ir likes¢iy bei nuomonés apie
blisimus vaidybos mokymus iStirti, nuomonéms apie teatriniy metody mokymo
naudinguma nustatyti.

111 apklausa (priedas Nr.18) — apklausa po vaidybos pagrindy mokymy, nuomonéms ir
izvalgoms apie vaidybos pagrindy mokymus, ir likes¢iams bei nuomonei apie busimus
improvizavimo mokymus, iStirti, nuomonéms apie teatriniy metody mokymo
naudinguma nustatyti.

IV apklausa (priedas Nr.19)- apklausa po pirmosios mokymy dienos, nuomonéms ir
izvalgoms apie vykusius improvizavimo mokymus ir lukes¢iams apie toliau vyksiancius
improvizavimo mokymus iStirti, nuomonéms apie teatriniy metody mokymo
naudinguma nustatyti.

V apklausa (priedas Nr.20) — apklausa po abiejy mokymy dieny, nuomonéms ir
izvalgoms apie vykdytus mokymus ir jy naudg istirti.

VI apklausa (priedas Nr.21)- apklausa po dviejy darbo savaifiy po mokymy pabaigos,
nuomonéms ir jzvalgoms apie vykdytus mokymus ir jy prakting nauda, panaudojimo

darbo procese galimybes, istirti.

Atsizvelgiant j tyrimo eiga, duomeny rinkimo etapus, bei visa tai apibendrinant, preliminarinio

(linijinio) eksperimento procesa galime pavaizduoti grafiskai (2 pav.).
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: . o o Teatrini
P::LT:E“ Vaidybos Improvizavimo Improvizavimo met{,dq“

modelio
pristatymas

pagrindy pagrindy . pagrindy taikymas

mokymas mokymas | d. mokymas i d. praktiskai
darbe

TYRIMO
REZULTATAI

2 pav. Preliminarinio eksperimento procesas

Saltinis: sudaryta autorés.

Viso mokymy proceso metu tyrimo duomenys buvo renkami ir stebéjimo budu. Stebéjimas,
pasak Kardelio (2005), ,,tai kryptingai organizuotas aplinkos daikty ir reiSkiniy suvokimas* (p. 69).
Siekiant objektyvumo ir mazesnés klaidy tikimybés, turi buti pasitelkiamos tam tikros matavimo
priemongs bei registravimo procediiros (Kardelis, 2005). Stebéjimg vykdé eksperimentatorés, darbo
autorés, paskirtas asmuo, kuris ras¢é mokymy proceso protokolg (priedas Nr. ), stebéjo dalyviy kiino
kalba, bendra dalyviy nusiteikima, nuotaikg mokymy metu, zyméjo pastebétus pokycius. Tyrimo
dalyviams minétas asmuo buvo pristatytas kaip kolegé, kartu atliekanti §j tyrimg ir raSanti jo
protokola, detaliai neaiSkinant, kad jos uzduotis — stebéti tyrimo dalyvius, tuo sgmoningai siekiant,
kad $i informacija nejtakoty tyrimo dalyviy elgesio. Svarbu atkreipti démesj | tai, kad Sis stebéjimas
— tik pagalbiné priemoné¢ duomeny rinkimui, papildanti pagrindinj duomeny rinkimo metoda —
anketing apklausa.

AnKketinés apklausos klausimyno struktiira

Anketinés apklausos klausimai sudaryti remiantis teorine Sio darbo dalimi bei, dizigja dalimi,
ekspertinés apklausos duomenimis (kaip, pavyzdziui, pagrindiniy svetingumo paslaugy darbuotojy
savybiy i§skyrimas, teatriniy ir verslo terminy paraleliy jvardijimas ir t.t.). Visose SeSiose anketose
klausimai labai panasiis arba visai vienodi, siekiant galimybés kiek jmanoma tiksliau palyginti
gautus rezultatus ir jvertinti jy pokytj per visg eksperimento procesa. Ankety klausimai trijy tipy:

e klausimai su atsakymais, vertinamais skaléje nuo 1 iki 5, pateikiant maZiausios ir
didziausios vertinimo skalés baly reikSmes (pvz. 1 — visiSkai nesutinku, 5 — visiskai

sutinku);
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e pastarojo tipo klausimai, su galimybe dar jrasyti savo sitiloma atsakymo varianta;
e atviri klausimai.

Kaip matome, tokio tipo klausimai suteikia daug kokybinés informacijos, kuri turéjo buti
sisteminama, lyginima, interpretuojama. Vertinimo skaléje jvertinty atsakymy duomenys buvo
sumuojami ir vedamas kiekvienos apklausos atskiry klausimy vertinimo vidurkis, kad S$iuos,
kiekvienos apklausos, vidurkius biity galima palyginti, stebéti jy pokytj ir analizuoti.

Daznai yra naudojama septyniy arba penkiy baly skalé, ta¢iau 5 baly vertinimo skalé pasirinkta,
nes, pasak Sudhahar ir Selvam (2006), Raquel ir kt. (2009), penkiy baly vertinimo sistema

patogesné ir paprastesne, nes respondentui lengviau pasirinkti i§ penkiy atsakymo varianty.

2.2. Tyrimo rezultaty analizé
2.2.1. Eksperty apklausos tyrimo duomeny analizé

Verslo ir teatro sgsajos

Visi apklausti ekpertai 100% sutinka, jog verslas ir teatras turi tam tikry panasumy ar sglycio
tasky. Taciau skirtingi ekspertai i$skiria jvairius panasumus ir abiejy sriciy bruozus.

Versle, kaip ir teatre, kaip teigia ekspertai, svarbiausia sukurti puiky pasirodyma. O pats
pagrindinis faktorius Siame procese — zmonés, darbas su zmonémis, zmoniy jsitraukimas j puikaus
pasirodymo kiirima (VTS, VT6 , VT4, T18), 0 Zmongs atlicka tam tikrus vaidmenis (S8, S9, S10,
V15, V16, V17, T18). Kaip teigia ekspertas S9, tie vaidmenys yra asmeniniai ir profesiniai. ,,Kai
mes reikalaujame darbuotojy biiti profesionaliais, mes turime omenyje, kad jie biity kazkuo kitu.
T.y., bidami profesionaliais, jie néra visisSkai savimi, jie atlieka tam tikra vaidmenj. Ir daznai yra
kur kas lengviau pasamdyti zmogy, kurio tikra/reali asmenybé yra labai artima pageidaujamam
vaidmeniui atlikti, nei skirti laiko apmokymams, kad jie jsikinyty i tokj vaidmenj, kokio mums
reikia. Pavyzdziui, miisy imong¢je yra jdarbinami Zzmonés, kurie i$ prigimties yra paslaugiis, malonis
ir mandagts, vietoj to, kad apmokyti juos, kad jie tokiais tapty. Pasak eksperto T18, biidamas
vaidmenyje, zmogus kartais gali tai, ko negaléty ar net nesugebéty, biidamas pats savimi.

Dauguma eksperty (VT3, VT15, S9, V15, V17, S19, S20) taip pat mini seng posakj, jog visas
gyvenimas, pasaulis, yra teatras, scena. Todél ir verslas, pasak jy, yra ne iSimtis, tad visi verslo
dalyviai yra atlik¢jai. Taciau, kaip pastebi ekspertas VT3, nors ir visos imonés teikia veiklos,
pasirodymo, ataskaitas (angl. performance review, o performance reiSkia ir ,veikla“, ir
,pasirodymas®), paklausus verslininky, ar jie yra alikéjai, verslininkai tai neigia, nors i$ tiesy

verslas ir yra pasirodymas. Be to, kaip teigia ekspertas S8, “pirmiausia, teatras jau pats savaime yra
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verslas, tad turi biiti valdomas taip, kad neSty pelng, duoty pajamy, nors kartais teatras téra
suvokiamas kaip viesy jstaigy vieSa paslauga, budas skleisti kulttra.*

Taigi, verlsas, atsizvelgiant j jo organizacing struktiirg, yra panaSus j teatrg. Taip pat ,,abiejose
srityse formuojamas biudzetas, susiduriama su konkurencija. Abiejose svarbiis techniniai ir
tarpasmeniniai  jgudziai“ (T11). ,Teatre yra departamentai, kurie ripinasi apSvietimu,
dekoracijomis, garsu ir pan., versle taip pat yra jvairis skyriai ir departamentai“ (T13). Be to, visi
Sie skyriai ir juose dirbantys zmonés (tiek versle, tiek teatre), turi dirbti kryptingai,
bendradarbiaujant ir kuriant viena, kiek jmanoma, patj geriausia, produkta (S8, T13). O visi
vaidmenys ir darbai turi biiti koordinuojami ir ,rezisuojami, kad visas ,,pasirodymas® vykty
sklandziai (S8). ,,Kirybiniu pozitriu, abiejose srityse labai svarbi yra sinergija, socialinis ir
emocinis bendradarbiavimas, komunikacija* (T13, T18).

Zymus panasumo elementas ir tas, kad versle, kaip ir teatre, nuolatos reikia biiti pasirengus
improvizuoti ir prisitaikyti prie netikétai pasikeitusios situacijos (T13, VTS5, T18, S19, S20). ,,AS
esu isplétojes, uzaugings daugybe jvairiy jmoniy versly. Ir, mano manymu, verslas tikrai yra teatras.
Versle turi nuolatos biti ,,ant pirSty galiuky®, o teatrinis improvizavimas, manau, labai gerai padeda
tai iSsiugdyti“ (VT5). Taigi, verslas, kaip ir teatras, yra neatsiejamas nuo improvizavimo.

Dar vienas labai svarbus verslo ir teatro panaSumo aspektas — Klientai. ,,Bendravimas tarp
darbuotojy ir klienty tam tikra prasme yra teatras (S7). ,,Aktoriai ieSko biidy, kaip jtraukti ziGirovus
1 savo pasirodyma, o verslas — kaip pritraukti ir iSlaikyti lojalius klientus savo paslaugoms ar
produktams® (T12). Abiejose srityse svarbiausia, kaip patenkinti klientg ir pasiekti, kad jis sugrizty
(T11, S19, S20). Kad ir kg pirkty vartotojas, knyga, technologinj jrenginj ar kitokj produkta, jis
siekia, tikisi tam tikro patyrimo: intelektinio, emocinio ar tiesiog dZiaugsmingo patyrimo, taip pat
kaip ir ziGirovai, eidami j pasirodyma teatre (VT3). ,,Teatras sukuria reikiamg aplinkg ir kuria tam
tikrg patyrima; tiek aktoriai, tiek ir zilirovai zino, ko i$ jy tikimasi ir reikalaujama, norint, kad tas
patyrimas bty pasiektas® (S9, T18).

Paslaugy teatro eksperto komentaras

Ekspertas R. Fisk teigia, kad teatro metafora versle yra labai lengvai visiems suvokiama ir
priimtina, nes teatras — tai Simtmeciais egzistuojantis kulttirinis rei$kinys beveik visose Salyse ir
kulturose, kur jis egzistuoja skirtingais iSraiSkos budais ir lygiais, taCiau jis yra. Ir niekam
niekuomet nereikia aiskinti, kas yra scena, aktorius ar pasirodymas. Zmonés tai zino tiesiog

natiiraliai. O tai, kg jie suvokia, Zmonéms yra lengva priimti.

Kaip matome, teatro ir verslo sqsajy, pasak apklausty eksperty, galime rasti daug ir jvairiy. IS

Sty atsakymy galime spresti, kad verslas ir teatras tikrai yra panasiis jvairiais aspektais. O kaip
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teigia ekspertas S9, kalbant apie verslg ir teatrqg, , néra sunku jzvelgti panasumy, sunkiausia
pamatyti, kuo Sios dvi sritys skirviasi®. Visi paminéti bei analizuoti teatro ir verslo panasumai,

sqlycio taskai, bruozai, kurie budingi tiek teatrui, tiek ir verslui, apibendrintai pateikiami 3

lenteléje.
3 lentelé
Verslo ir teatro panaSumai
VERSLO IR TEATRO PANASUMAI
Organizaciniu poZiiiriu Kiirybiniu poZiiiriu

e Teatras irgi yra verslas e  Verslas primena nuolatinj buvimg scenoje

e  Pasiskirstymas vaidmenimis e  Pasakojimas, istorija, scenarijus jmonés

e Darbas su zmonémis ir jy tarpusavio veikloje, marketinge, pardavimuose

bendradarbiavimas

¢  Organizaciné struktiira ir valdymas: jvairts
departamentai ir asmenys koordinuojami
bendram tikslui pasiekti.

Komunikacija klientui: idéja, koncepcija
Atlikimas/pasirodymas — veikla
Improvizavimas yra nuolatiné verslo dalis
Svarbiausia - patyrimo, vertés kiirimas klientui
Kliento jtraukimas j produkto, vertés kiirima

Saltinis: sudaryta autorés.

Svetingumo paslaugu ir teatro sasajos

Pasak eksperto S20, svetingumo paslaugos — tai tarsi ,,nematomas® harmoningas komandinis
darbas, kurio detaliy negali jzvelgti, taCiau jo rezultatas — komfortiSka kliento savijauta,
pasitikéjimo jausmas ir maloni patirtis naudojantis teikiamomis paslaugomis.

Dauguma eksperty pazymi, kad svetingumo paslaugos ir teatras turi daug, o gal net ir daugiau
nei kitos paslaugos, panasumy. Kitaip tariant, svetingumo paslaugos savo pobidziu turi
teatraliSkumo. PanaSumo elementai tarp svetingumo paslaugy ir teatro yra noras padaryti zmonéms
ispudi, kuris islikty ilgam, uztikrinti, kad Zitirovams/klientams biity smagu, kad jie kazka pajusty,
kad juos paslaugos paveikty, ir kad jy atsakas ] tai biity — sugrizimas atgal (VT1). Abiejose srityse
svarbiausia yra patyrimas, poveikis, kurj perteikti padeda jvairios priemonés: dekoracijos,
kostiumai, pjes¢ bei tinkami aktoriai, kurie jtikinamai vaidina ir gali perteikti norima patyrima
klientams (VT2, VT6, S10, T11, T12, T13, V14, V16, V17, T18). ,,Svetingumo paslaugos — tai ne
tik paslaugos, tai tam tikras patyrimas, iSgyvenimas. Nes juk | viesbutj vykstame ne tik miegoti, o |
restorang ne tik valgyti. D¢l tam tikry potyriy mes einame | teatra, dél to paties naudojamés ir
svetingumo paslaugomis” (VT6, T18).

Svetingumo paslaugy jmonéje, dazniau nei kitose jmonése, darbuotojai veikia klienty akyse,
kaip aktoriai prie§ zitrovus (VT3, S8). Taip pat, kaip ir aktoriai teatre, svetingumo paslaugy
darbuotojai turi puikiai ir tiksliai zinoti savo vaidmenj, taciau ir batinai mokéti improvizuoti, kad jy

teikiamos paslaugos biity kuo puikesnés (S10, T11). Ekspertai taip pat pastebi, kad panasumas yra
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ir tame, jog teikiant svetingumo paslaugas, nuolatos vyksta bendravimas su klientu, bendravimas
yra labiau tiesioginis, artimesnis nei kito tipo jmonése (VT3, S9, T11, V15).

Svetingumo paslaugos turi daug panaSumo su improvizaciniu teatru, nes jose reikia nuolat kurti
tam tikrg aplinka, atmosfera, kurios pageidauja klientas, turi nuolatos prisitaikyti, susikoncentruoti i
zmones, jy poreikius. Taip pat paslaugos vyksta ,tiesiogiai“, esamuoju laiku, todél reikia greitai
taikytis prie nuolatos besikeic¢iancios situacijos (VTY).

Paslaugy teatro eksperto komentaras

Svetingumo paslaugos turi labai daug teatraliSkumo. Pats svarbiausias $iy paslaugy bruozas —
nuolatinis improvizavimas ir siekimas prisiderinti bei atsakyti j kliento poreikius kiekvienu
momentu. Viena didziausiy klaidy, kurig daro vadovai svetingumo sferoje — tai jy bandymas
priversti darbuotojus veikti labai standartiSkai, sekant ir laikantis sukurty taisykliy. Tokiu budu
zmones tarsi sieckiama paversti ,,robotais”, ,,uZprogramuotomis masinomis“, taiau svarbiausia
svetingumo paslaugose — ,,gyvas zmogus®, reaguojantis j kiekvieng situacijos momentg Zmogus.
Nes tik tokie zmonés, darbuotojai, gali sukurti svarbiausig kokybiskos paslaugos sieckiamybe —

teigiama paslaugos patyrima klientui.

Apibendrinant visas cia pateiktas mintis, galime teigti, kad svetingumo paslaugos ir teatras
daugeliu elementy yra panasis. Remiantis visy minéty elementy analize, galime sudaryti lentele,
kurioje atsispindi visi pagrindiniai svetingumo paslaugy ir teatro panasumai (4 lentelé).

4 lentele
Bendri svetingumo paslaugy ir teatro elementai

BENDRI SVETINGUMO PASLAUGU IR TEATRO ELEMENTAI

Pagrindinis uZdavinys - patyrimo kairimas klientui
Personalo darbas matant klientams
Tiesioginis bendravimas, kontaktas su klientais
Svarbus tiek vaidmens tikslumas, tiek ir gebéjimas improvizuoti
Veiksmas “Cia ir dabar”
Saltinis: sudaryta autoreés.

Teatro ir verslo terminy paralelés

Visi apklausti ekspertai paminéjo tam tikrus teatrinius terminus, kurie yra identiski, arba
turintys kitokj atitikmenj verslo terminologijoje. Teatriniai terminai versle, galéty biti: rezisierius
(angl. director reiskia ir ,rezisierius”, ir ,direktorius®), scenarijus, aktoriy atranka, choreografija,
tinkamas momentas/laikas, pristatymas/pateikimas, uzkulisiai, dekoracijos/rekvizitai, publikos
atsakas/reakcija, pastatymas, pasakojimas, siuzetas, zilrovai/auditorijos, veiksmai, scenos,

prodiuseris, scena, pagrindiniai, antraplaniai aktoriai,
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Rezisierius verlse galéty biiti generalinis direktorius, direktorius/vadovas (VT3, VT4,VT6, S7,
T13, V15, T18, S20), arba zmogiskyjy istekliy vadovas (S9), darbdavys (T12). “Rezisierius daro
aktoriy atranka taip pat kaip ir darbdavys atlieka darbuotojy atranka™ (T12). Kaip ir imonés
vadovas, taip ir rezisierius ar teatro vadovas jgyvendina strateginj valdyma, nes kaip ir versle, taip
ir teatre, strategija yra labai svarbi. Pavyzdziui, parodzius komedija, galbiit kitas spektaklis turéty
buti dramatiskas, nes repertuaras turéty biiti kuo platesnis ir pritraukti kuo platesnj zitirovy rata
(T13).

Rezistra galima palyginti ne tik su vadovavimu, bet ir su lyderyste. Nes lyderis padrasina,
palaiko, pataria, leidZia eksperimentuoti, kaip ir rezisierius savo aktoriams (T11). Lyderis turi buti
veiksmo, pasirodymo dalyvis, taciau tuo paciu metu turi sugebéti ir matyti viska i Salies, kaip
zitirovas (T11).

»Kaip rezisierius teatre, taip ir vadovas versle turi kurti patikimo, pasitikin¢io savimi Zzmogaus
jvaizdj prie§ savo darbuotojus. Be to, reZisierius sugeba iSgauti iS aktoriy tai, kg jie sugeba
geriausiai; kaip ir jmonéje vadovas turi sugebéti sukurti sglygas geriausioms darbuotojy savybéms
atsiskleisti ir efektyviausiai jas panaudoti, kad darbuotojo veikla jmonéje biity kuo produktyvesné
ir efektyvesné® (V15). Labai svarbu, kad vadovai nepamirsty, jog jie panasis j rezisierius, ir kad
“pagrindinis ingredientas vertés kiirimo procese yra zmonés, o jei vadovai tai pamir§, tuomet
rezultatai bus prasti, ir nesvarbu, ar tai biity sumazéj¢s pelnas, ar prastas pasirodymas (veiklos
rezultatai)” (VT4).

Teatre dar yra prodiuseris, kurj versle galétume pavadinti generaliniu direktoriumi (VT3). Nes
pasirodymo prodiuseris, nors pats ir nedalyvauja pasirodyme, jis turi sekti ir prizitréti daugybe
elementy, jskaitant ir rezisieriy (T11).

Verslininkai yra atlikéjai, turintys savo zilirovus, kuriems svarbiausias dalykas yra patyrimas
(VT3). Aktoriai — tai darbuotojai. Jie gali atlikti pagrindinius arba antraeilius vaidmenis (VT6,
V14, V17, VT3). Pagrindiniy vaidmeny atlikéjai jmongje — tai zmonés, turintys sprendimo teis¢
(V14, V17, V15, VT6). ,Verslo pasaulyje aktoriai yra tie, kurie parduoda, kurie perka, kurie
sprendzia“ (V17). Kaip pastebi dauguma eksperty, Zifirovais bity galima vadinti klientus. Cia
galime atkreipti démesj | tai, kad ekspertas V17 aktoriais laiko ir pirkéjus. Taigi, tiek pardavéjai,
tick ir pirkéjai turi savo vaidmenis. Teatre aktoriai, atlikdami savo vaidmenis, stengiasi, kad jie
biity kuo jtikinamesni, kad publika jais tikéty. Jmonéje vyksta lygiai tas pats. Zmonés, tiek
darbuotojai jmongje, tiek ir klientai, turi tavimi tikeéti ir pasitikéti (V15). Be to, vaidyba turi biiti
itraukianti j veiksma zitirova, tai — bendradarbiavimas (V14). Beje, kaip pastebi ekspertas VT3,
produktas — tai taip pat dalis vaidybos.
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»Pasirodymas — tai darbuotojy funkcijos, veikla, kurig jis atliecka jmongje* (V15), kasdienis
darbas (S8), varomasis veiklos variklis (VT3), bendravimas su klientu pacia placiausia prasme (S9,
T18). Pavyzdziui, viesbucio veikloje pasirodymas - kliento jsiregistravimas ir iSsiregistravimas i§
viesbucio (S7), apsilankymas restorane. Ekspertas V14 pabrézia, kad pasirodymas/atlikimas yra, ar
bent turéty bti, jtraukiantis klienta i tg pasirodyma, ar orientuotas i kliento jtraukima. Klientas ar
tiesiog bet kuri suinteresuotoji Salis versle turéty jaustis jmonés dalimi, tam tikra prasme jmonés
partneriu, jie turéty jausti, kad atlieka svarby vaidmenj jmonés gyvenime ir veikloje (V14). Biitent
tokia - turinti socialinj aspekta - turéty biiti jmonés veikla, jos pasirodymas. Na, o rinkodaros
zinuté, kurig norima perteikti vykdant tam tikra verslo veikla, yra kaip ir pagrindiné pasirodymo
mintis, koncepcija teatre (VT3).

Scenarijaus atitikmuo versle galéty bati dialogas (S7), projektas, pasitilymas (VT3), verslo
planas (S8) ar santykiy su klientais valdymo politika (S9). Pasak eksperto V16, kiekvienoje
kalboje, prezentacijoje yra scenarijus. Dauguma pardavéjy, bendraudami su klientais, parduodami
savo paslaugas ar produktus, naudoja nemazai jvairiy teatriniy priemoniy, scenarijy (V16, V14).
, leatre raSytojas sukuria scenarijy, kurj aktoriai perteikia publikai, zitirovams, taip pat kaip
pardavéjai perteikia ji rinkai (T12). Bet, kaip teigia ekspertas S10, ,,scenarijy galima naudoti,
taciau jis néra galutinis ir baigtinis, jis turi biiti atviras improvizacijai®. Nereikéty pamirsti, kad
»scenarijus® yra ir verslo kalbos terminas, daznai vartojamas kalbant apie ,,verslo scenarijy®,
,imongs ateities scenarijy* ir pan.

»oCena — tai rinka, verslo kontekstas® (V17). Scena versle taip pat yra klientams matoma erdve,
arba erdve, kurioje yra aptarnaujami klientai, pavyzdziui ofisas, kuriame susitinkama su klientais,
restoranas valgomoji salé, viesbucio registratira (S7, S8, S9). Darbuotojy susirinkimai ir
netiesioginiai veiksmai, susije su klientais, atlickami uzkulisiuose, arba ,,galiniame ofise* (S7, S8,
S9), kitaip tariant, erdvése, kurios néra matomos klientms. ,,Susirinkimai vyksta ,,gale®, o tai, kas i$
susirinkimy iSeina, kas juose nusprendziama, vyksta ,,priekyje* (VT3). Galime daryti iSvada, kad
dauguma administraciniy, organizaciniy ir strateginiy sprendimy yra priimama ten, kur klientai
nemato, t.y. uzkulisiuose, o sprendimy jgyvendinimas, tiesiogiai susij¢s su klientais, vykdomas
matant klientams, t.y. scenoje.

Scenografija — tai visa verslo aplinka (S8, VT3), ,imonés jvaizdis, Zenklas, ap$vietimas,
brositros...“ (S9). Teatriniy rekvizity atitikmuo yra, pavyzdziui jrankiai ir indai stalui padengti,
patiekalai, skambutis ant registratiiros stalo, jspudingas vadovo kaklaraistis (S9) ir kiti daiktai,
naudojami verslo aplinkoje, bendraujant su klientu, kaip pavyzdziui, net ir ,,darbo stalas bei Seimos

nuotraukos ant jo* (VT5) — tai viskas, kas naudojama sukuriant galutinj produkta klientui (VT3).
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Grimeriais verlse bty galima vadinti marketingo, vieSyjy rysiy, darbuotojus, nes jie riipinasi
imonés jvaizdziy taip pat, kaip grimeriai rupinasi aktoriy iSvaizda ir personazy jvaizdziu teatre
(VT6). Teatre yra apsvietimas, kuris turi tam tikrag simbolikg ir poveiki, o versle, prekinio zenklo
kiirime ar stiprinime, tai yra spalvos, kurios kazka reprezentuoja (VT3).

Galime daryti iSvada, kad galima rasti daug paraleliniy teatro ir verslo terminy, pritaikyti tam
tikrg teatro terminologija, apibidinant tam tikrus verslo elementus ar reiskinius. O kaip teigia
ekspertas VT3, tuos terminus galima vartoti ir suskaidant verslg j smulkesnes dalis, departamentus,
t.y., jei imon¢ dirba prie tam tikry projekty, tai kiekvienas projektas ar padalinys turés savo
»rezisierius® ir ,,aktorius®. Tai tarsi viso pasirodymo, pastatymo suskaidymas j scenas, mizanscenas
ar net zodzius (nes, pavyzdziui, rasant pardavimo pasitilyma, kalbant, zodziai taip pat yra labai
svarbiis).

Terminali, turintys atitikmenis versle ir teatre, apibendrintai pateikiami 5 lentel¢je.

5 lentelé

Verslo ir teatro terminy paralelés eksperty poZiiiriu

SAVOKA,
VARTOJAMA ATITIKMUO VERSLE
TEATRE
Rezisierius Direktorius, vadovas, darbdavys
RezZistira Lyderyst¢, vadovavimas
Prodiuseris Generalinis direktorius
Aktorius Darbuotojas
Ziturovas Klientas
Pasirodymas Darbuotojy funkcijos, veikla, kasdienis darbas
Scenarijus Dialogas, projektas, pasitilymas, verslo planas
Scena Rinka, darbo erdvé, kurig mato klientai
UZkulisiai Darbo kabinetai ir patalpos, nematomi klientams
Scenografija Verslo aplinka, daiktai, naudojami darbe su klientais
Grimeriai Marketingo ir vieSyjy rysiy darbuotojai

Saltinis: sudaryta autoreés.

Teatriniy priemoniy panaudojimas versle

Daugelis respondenty (VT3,VT4, VT6, S9, T11, T13, V17, T18) atsaké, kad bent tam tikros
teatrinés priemonés ar mokymai turéty biiti taikomi absoliuciai visuose versluose. Taciau didzioji
dauguma cksperty (VT1, VT2, VT3, VT6, S7, S8, S9, T12, V14, V16, V17, T18, S19, S20)
pabréze, iSskyré, kad labiausiai teatrinis mokymas biity reikalingas paslaugy verslo jmonése, arba
tiesiog verslo jmonése, kuriose yra tiesiogiai kontaktuojama ir bendraujama su klientais. Kaip sritis,
kurioje teatrinis mokymas bty ypac¢ naudingas, iSskiriama ir svetingumo paslaugy sritis, t.y.
viesbuciai ir restoranai. ,,Paslaugy sferoje, arba srityse, kur nuolatos bendraujama su klientais,

,darbo ,,medziaga“ yra zmoniy santykiai. O teatras butent ir kalba apie zmoniy santykius. Taigi,
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teatrinés technikos galéty biiti priemoné sukurti tokius zmoniy santykius, kokie yra reikalingi‘
(T13).

Pasak eksperto V15, teatro koncepcija versle galéty padéti skirstant vaidmenis jmonéje, nes
daznai jmonése yra vartojamas ir tas pats terminas, ,,vaidmuo“. Vaidmeny suvokimas ir
pasiskirstymas galéty buti atlieckamas atsizvelgiant | teatro idéja, kur svarbiis pagrindiniai ir
antraplaniai vaidmenys, jy nuoSirdumas, atsakomybé ir pan. Kiekvienas vaidmuo turéty biti
aptartas, jvardijant jo tikslus, siekiant bendro, visos imonés tikslo, pazymint, kad verslas - tai scena,
o kiekvienas vaidmuo turi bati tikslus ir labai jtikinamas. Ekspertas V15 taip pat priduria, jog rySys
su scena ir vaidmenimis ypa¢ svarbus marketinge, kur didelg reikSme turi jvaizdis.

Eksperto VT1 nuomone, ,,teatro koncepcija geriausiai gali biiti panaudota verslo pardavimuose,
kuriuose svarbiausia yra pasakoti istorija, pasakojimg, uzkariauti auditorijos démesj, ir apgalvoti,
kokiy emocijy, kokio atsako tikiesi i§ savo auditorijos™. Teatro koncepcija gali padéti tai lengviau
suvokti. Siai nuomonei visidkai pritaria ekspertas VT2, ir dar priduria, jog verslo pardavimas turéty
iSsivystyti per tam tikras dalis, tarsi “spektaklio veiksmus”, tad tas, kuris yra atsakingas uz visg
pardavimo “rezisiirg”, turéty atsakingai atrinkti atitinkamus asmenis atitinkamiems vaidmenims.
Pasak eksperto S20, teatro koncepcija padeda pazvelgti j versla, | savo darba, naujai, kitu kampu, 1§
visiSkai kitos perspektyvos, ir tuomet viskas tarsi atrodo paprasCiau, tai gali iSmokyti nepriimti
neigiamy pastaby per daug asmeniskai, gali padéti geriau suvokti savo ir savo kolegy vaidmenis
kasdienio darbo kontekste.

Teatrinés priemonés, technikos, gali pagerinti kiirybiska sprendimy priémima, pacia veiklg ir
produktyvuma, prekés Zenklo jvaizdj (VT3). Be to, statant spektaklj, visi kiirybinés grupés veiksmai
— aktoriy personazy kiirimas, pjesés zodziai, siuzetas, dekoracijos, kostiumai, apSvietimas, garsas —
viskas yra nukreipta viena linkme: kad zitrovy patyrimas biity kuo kokybiskesnis, kad zilirovas
,»155inesty” i§ spektaklio tam tikrg patyrimg. Taigi, ta patj reikéty daryti ir versle: visi zmonés turéty
dirbti viena kryptimi — jmonés vizijos ir misijos kryptimi. Visas $is ,pasakojimas“ turéty
atsispindéti visoje jmonés veikloje, prekinio zenklo kiirime (VT3). Taigi, ,,holistiniu aspektu, pjesé
turi prota, kiing ir dvasig, kaip ir kiekvienas vaidinantis aktorius. O tarpusavyje jie turi buti
subalansuoti ir vystomi lygiagreciai, viena kryptimi“(VT3). Teatre, jei aktoriai nedirba viena
kryptimi, pasirodymas patiria fiasko (VT3). Taip pat ir versle, kur kiekvienas departamentas,
zmogus jmonéje turi protg, kiing ir dvasig. O visi jie turi buti nukreipti | produktyvumo ir veiklos
gerinimg. Kuo kryptingiau ir nuosekliau, kuo labiau subalansuotai siekiama galutinio produkto, tuo
didesné s¢kmé yra garantuota. Deja, pats verslas daznai nepastebi tos paralelés tarp verslo ir teatro;
taciau jeigu verslininkai labiau apie tai galvoty, tuomet galbt jie galéty tapti produktyvesniais ir
kiirybiskesniais (VT3).
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Kostiumai ir aplinka versle taip pat yra be galo svarbus (VT3, VTS5, S9, T13, V16, V17). Tai
neverbalinés komunikacijos, jmonés jvaizdzio dalis, daranti poveikj klientams, priemoné norimai
atmosferai sukurti (VT5, VT6, T13, V17, T18, S20). ,Kiekvienas, atéj¢s, pavyzdziui, | kaving,
ieSko to, ko ir teatre, t.y. tam tikros aplinkos, atmosferos, kurig kuria tam tikra Sviesa, spalvos ir
kitos priemonés* (T13). Dauguma versly, kaip teigia ekspertai S9, V14, greiciausiai taiko teatrines
priemones savo veikloje, to sgmoningai net nepastebédami. Taciau jeigu jie tai suvokty samoningai,
tai buty galima tikslingiau kontroliuoti.

Eksperto V17 nuomone, teatras taip pat gali padéti norint motyvuoti darbuotojus, nes teatro
idéja, darbuotojy saves suvokimas kaip aktoriy, kurian¢iy pasirodyma, jkvepia darbuotojus, sukelia
naujy min¢iy. Be to, kiekvienas verslas turi savo ypatumus, prie kuriy reikia prisitaikyti, tad jame
dirbanciy profesionaly elgesys yra atitinkamai sumodeliuojamas ir sukoncentruojamas, sukuriamas
vaidmuo, kuris yra reikalingas, taciau tai nebiitinai yra tavo tikrasis vaidmuo. Taigi, norint tokj
vaidmen] gerai ir jtikinamai atlikti, padéty teatrinés priemonés. Be jokios abejonés, teatrinés
priemongés padeda ir komunikavime, derybose, sugebéjime biiti empatisku.

Ivairtis teatriniai mokymai ar Kkitos technikos, naudojamos versle, gali duoti labai daug naudos
verslo atstovams, kaip teigia absoliuc¢iai visi ekspertai. ,, Teatrines technikas, vaidyba, spektaklio
statyma naudoju mokant lyderystés, pasitikéjimo, komandinio darbo ir bendro tikslo siekimo“
(VT4). Zmongés, uzsiimantys pardavimais, turi biiti aktoriais ir i¥manyti tam tikras vaidybos
subtilybes, tad Cia taip pat praversty vaidybos pamokos (VT3).

Paslaugy teatro eksperto komentaras

R. Fisk pateikia savo mégstamas frazes apie klienty svarba versle: ,,visada klientai nustato
taisykles. O kai tos taisyklés jiems nusibosta, jie sukuria naujas®. Sj posakj papildo dar viena
mintis: ,,Klientai visada rytoj norés kazko kito, nei jie nori Siandien®. Pasak mokslininko, jis mégsta
naudoti Siuos posakius, norédamas pabrézti tai, kad verslas, paslaugos yra kuriamos, siekiant
patenkinti vartotojy, klienty poreikius. Vadinasi, keiCiantis klienty ,,norams®, turi keistis ir
teikiamos paslaugos ar jy detalés, paslaugy teikimo biidas ar pan. Naudojant teatrines priemones

versle gebéjimas prisitaikyti prie situacijos ypac iSauga.

Galime apibendrinti visas auk$¢iau minétas teatriniy priemoniy panaudojimo galimybes,
pateikiant jas lentele (6 lentelé).

6 lentelé
Teatriniy priemoniy panaudojimas verlse

TEATRINE PRIEMONE PANAUDOJIMAS VERSLE

Dekoracijos, kostiumai, apSvietimas

Kuriant atmosfera, jmonés jvaizdj, norint jtikinti klientg

Istorija, pasakojimas, siuZetas

Kuriant jmonés jvaizdj, zenklodaroje, pardavimuose, derybose

Improvizavimo ir vaidybos mokymas

Priimant kiirybiskus sprendimus ir ieSkant iSeities bet kokioje situacijoje
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situacijoje; tobulinant personalo geb¢jimus, jvairias asmenines savybes

Spektaklis, spektaklio statymas

Mobilizuojant visus jmonés resursus bendram tikslo siekimui, patyrimo
karimui

Vaidmenys

Skirstant pagrindinius ir Salutinius vaidmenis

Poveikis, potyris

Kuriant jspudj, pridéting vertg, patyrima vartotojui

Ziirovy jtraukimas

Jtraukiant klienta j vertés kiirima

Teatriniy mokymy privalumai ir trikumai

Pasak eksperty T11, T12, improvizavimas — tai momentiné kiiryba. Pagrindiniai improvizavimo
principai — idéjy priémimas ir palaikymas, savo idéjy sitilymas, klausymasis, bendradarbiavimas
tarpusavyje, savo minéiy ir idéjy nevarzymas. Improvizavimo mokymas — tai galimybé atsisakyti
nuolatinio noro kontroliuoti, mokymasis mielai priimti netikétumus, vietoj nezinomybés baimés;
improvizuojant niekas niekada néra teisiamas, jy idéjos néra vertinamos — jos tiesiog priimamos
tokios, kokios yra. Ekspertai T11 ir T12 teigia, kad improvizuoti gali iSmokti absoliuciai visi, nes
visi zmonés i§ prigimties yra kiirybiski ir linke bendradarbiauti, visiems patinka juoktis ir kartais
tapti ,,zaidzianciais vaikais®.

Eksperty manymu, teatriniai mokymai pagerina zmoniy tarpusavio bendravima, padidina
pasitikéjimg savimi, pagerina kiino kalbos naudojimo jgtidzius (VT6, VTS5, S8), scenos (vieSumo)
baimés valdyma (VT6), efektyviy praneSimy, pristatymy igudzius (S8, VTS, VT1, VT2, S10),
padeda geriau jtikinti (V14), komandinj darbg (S20, T12, T11). ,,Visuomet maniau, kad ruoSiant
vadovus, vien tradiciniy mokymy neuztenka, o teatras labai susijes su verslu, todél jo technikos —
esminés tokiuose mokymuose.“ (VT6). Pasak eksperto VT6, kai zmonés pamato aktoriy, kuris
gyvenime yra kuklus, o po to vaidina ir improvizuoja prie$ Simtus zmoniy, jie supranta, kad to
galima iSmokti. Ekspertas T12 dar atkreipia démesj j tai, kad improvizavimas moko jausti, kada
reikia buti lyderiu, o kada tiesiog pasekéju, vykdytoju, taigi tokio pojiiio iSugdymas biity
naudingas kiekvienam komandos nariui.

Taciau svarbiausia, ar tokie mokymai pagerina savybes, reikalingas svetingumo paslaugy
personalo darbe? Kaip vieng svarbiausiy savybiy svetingumo paslaugy darbuotojy darbe ekspertai
paminéjo empatija (V17, V16, VT6, S19, S20, T18), tai yra mokéjimas numanyti ir numatyti
klienty poreikius ir norus, gebé¢jimas suvokti, kaip tuo metu jauciasi klientas ir kaip jis noréty
jaustis. Kitos svarbiausios paminétos svetingumo paslaugy darbuotojy savybés: mokéjimas
klausytis (VT3, V16, V17, S19, S20, T18), aisSkumas (mokéjimas aiSkiai perteikti savo mintis ir
id¢jas) (VT3), jtaigumas, gebé&jimas jtakoti (VT3, V16), lyderysté (VT3), emocinis intelektas (VT3,
VT4), komunikavimo jgiidziai, tiek verbaliniai, tiek ir neverbaliniai (VT3, S7, S9, S10, V15), gera

dikcija (S7), tinkamas iSsilavinimas, profesionalumas savo srityje (S10, V17, S7), geb&jimas islikti
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ramiu, savikontrolé (S7), greitas idéjy generavimas (S7), vaizduoté (S7), komandinis darbas (S20),
mokéjimas biiti maloniu, zmogumi, patinkanc¢iu kitiems zmonéms (S10, V16, V17), pozityvus
pozitiris (S10), gebéjimas patraukti kliento démesj, nes, pasak eksperto V16, ,klientas turi pats
noréti su tavimi bendrauti ir biiti kalbinamas ar panasiai, todél biitina patraukti jo démesj“.

Paklausus eksperty, ar vaidybos arba improvizavimo mokymas galéty pagerinti jau auks¢iau
minétas arba apskritai kokias nors zmogaus asmenines savybes, 100% visi ekspertai atsaké ,,taip*, ir
pamingjo tam tikras savybes. Ekspertai teigia, kad tokie mokymai patobulinty Zmogaus profesing
»laikyseng™ (VT1, T11), gebé&jimus prisitaikyti ir greitai reaguoti bet kokioje situacijoje (VT1, S8,
S10, T11, T13, V14, V15), laiko pojiiti (VT1), geb¢jimg biti labiau ,,mégiamu* (VT1). Nes, pasak
eksperto VT4, ,,vaidyba néra netikrumas, tai néra apsimetinéjimas, kad esi tikras. O tai reiskia biiti
tikru, biiti labiau emociSkai pasirengusiu, budriu, ir demonstruoti tinkamg emocinj intelekta”.
Improvizavimas gali iSmokyti ne tik klausytis, bet ir girdéti (VT6, T12, V16, V17, S20, T18), biti
empatisku (V17, V16, VT6, V15, T11, T18), patobulinti problemy sprendimo jgidzius,
kiirybiskuma (V15, T18), padéti atsikratyti scenos (vieSumo) baimés (S8).

Kiti ekspertai dar priduria, kad tai padéty gerinant dikcija (VT2, T13), akiy kontakta (VT2,
T11), pasitiké¢jimg savimi (VT2, VT3, S9, T11, T12, V17, ). Teatriniai mokymai padéty labiau
iSvystyti kiino kalbg ir kitus komunikavimo jgiidzius (VT3, VTS5, VT6, S8, S7, 89, T11, T13, V14,
V16, V17). Pasak eksperto S9, ,komunikacija — tikroji sékmés paslaptis, tiek verlse, tiek
asmeniniame gyvenime, glidinti gebéjime iSkomunikuoti savo mintis, idéjas ir pozilirj kitiems.
Vaidyba ar improvizavimas gali labai padidinti pasitikéjima savimi ir komunikavimo jgidzius®.

Ekspertas V16 teigia, kad svetingumo paslaugy sferoje darbuotojai yra per daug prisiris¢ prie
savo vaidmens, tiesiog iSmokg ji ir nuolatos kartojantys. Na, o improvizavimas, pasak jo, galéty
padéti iSeiti Siems darbuotojams uz savo vaidmens riby, kas jiems padéty geriau ir atidziau
prisitaikyti individualiai prie kiekvieno kliento.

Visas auks¢iau minétas savybes, tiek privalomas svetingumo paslaugy personalo darbe, tiek ir
tas, kurias blity galima pagerinti teatriniais mokymais, verta pateikti grafiskai, nes tuomet aiskiai
pamatysime, kurios savybés eksperty buvo paminétos dazniausiai (3 pav.). Taigi, kaip matome i$
pateiktos diagramos, ji parodo, kad dazniausiai paminéta svetingumo paslaugy darbuotojy viena
svarbiausiy savybiy — komunikavimo jgiidziai, o tai reiSkia, kad darbuotojas turéty mokeéti bendrauti
su klientais, tinkamai naudodamas tiek verbalines priemones, t.y. rinkdamasis tinkamus Zodzius,
tiek ir neverbalines priemones, t.y. ypa¢ kiino kalba. Ekspertai akcentuoja, kad kiino kalba yra labai
svarbi ir ji turi biiti naudojama tinkamai ir atitinkamai kiekvienoje situacijoje. Galime pastebéti, kad

biitent $ig savybe, eksperty nuomone, labiausiai ir gali pagerinti teatriniai mokymai.

55



Giedré Zlabyte, ,,Paslaugy teatras: teatriniy metody taikymas teikiant svetingumo paslaugas®, doc.dr. Irina Zaliené

Taip pat daugiau nei vieng karta buvo paminéta savybé biiti maloniu ir patinkan¢iu kitiems
zmonéms asmeniu. Pasak eksperty, tik toks zmogus gali dirbti svetingumo paslaugy sferoje ir
tiesiogiai bendrauti su klientais, nes jei darbuotojas kurs nelabai malonaus zmogaus jspiidj, visos
pastangos paversti paslaugg maloniu patyrimu klientui bus bevaisés arba tai bus labai sudétinga.
Lygiai taip pat kokybiSka paslauga néra galima, jei visy pirma darbuotojas néra savo srities
profesionalas ir nemoka teisingai ir taisyklingai atlikti savo tiesioginiy pareigy ir rutininiy darby.

Na, nors empatija ir geb¢jimas klausytis néra savybeés, kurios buvo paminétos dazniausiai,
taciau ekspertai ypac akcentavo ir pabrézé jy svarba, paminéjo Sias savybes kaip vienas paciy
pagrindiniy svetingumo paslaugy darbuotojy savybiy. Pasak eksperto VT6, ,,labai svarbus dalykas,
kurio, ypa¢ svetingumo srityje, reikia ir ko labai triiksta — tai girdéti. Nes daznai mes klausome,
taciau negirdime®. Taip pat, pasak eksperty VT6 ir V16, empatija yra bendravimo su zmonémis
visy paslaugy srityje pagrindas, nes tik jsiklausydamas ir nuspédamas klienty poreikius, gali
patenkinti jy likescius.

Visas pastargsias analizuojamas savybes labiausiai ir pagerinty teatriniai mokymai, kaip teigia
ekspertai. Be to, kaip matome i§ pateikto paveikslo, nors ir ne dauguma eksperty jvardijo savybe
gebéti greitai prisitaikyti prie kintancios situacijos, kaip pagrinding darbuotojy savybe, taciau jos

tobulinimui teatriniai mokymai turéty didziule jtaka.

Komandinis darbas

Gebéjimas patraukti démesj

Pozityvumas

Malonaus zmogaus jspudis

Vaizduote

Gebéjimas greitai prisitaikyti Savybeés, pagerinam
os teatriniais

mokymais

Savikontrolé
Profesionalumas
Dikcija
Komunikavimas
W Svarbiausios

svetingumo srities
darbuotojy savybés

Emocinisintelektas
Lyderysteé
Jtaigumas
Aiskumas

Gebéjimas klausytis

| |'['[|'[' ey

Empatija

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00

1 pav. Pagrindiniy svetingumo paslaugy personalo savybiy ir teatriniy mokymy pagalba
pagerinamy savybiy santykis

Saltinis: sudaryta autorés.
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Nors ir kalbama apie daugelj teatriniy mokymy privalumy, vis délto yra ir tam tikry grésmiy,
kurias kelia neapgalvoti ar neprofesionaliis teatriniai mokymai. Biity galima pastebéti du
pagrindinius trikumus, kuriuos i$skiria ekspertai. Pirmasis tas, kad zmonés gali ne visiskai teisingai
suvokti sitilomg koncepcijg ir tiesiog pervaidinti savo vaidmenis, tapti nenatiiraliais, netikroviskais
(VT1, VT2, S9, T13, V14). Jei taip jvykty, teatrinio mokymo padariniai biity visiSkai prieSingi, nei
tikimasi, tai iSSaukty klienty nepasitenkinima, susierzinima (V14), nes kokybiskos paslaugos turi
biti tikros ir nuoSirdzios, jose negali buti apsimestinumo (VT2). Naudojant improvizavimo
technikas, yra grésmé, kad Zzmonés gali imti improvizuoti per laisvai, be jokios kontrolés ir
pagarbos publikai (VT3).

Antrasis i§ pagrindiniy trikumy, ar galima grésmé ta, kad tokiy mokymy idé¢ja gali buti
nepriimtina zmonéms, nes ji yra ,,nepatogi, priver¢ianti iszengti i§ savo komforto zonos (S8, S9,
S10, V15, V16, V17), atlikinéti tam tikrus pratimus, zaidimus ir pan., todél zmonés gali biiti
skeptiSkai nusiteike Sios idéjos atzvilgiu, nematyti jokio rysio su tiesioginémis savo pareigomis, 0
Sis skepticizmas sukelty neigiamg nusistatyma, tad mokymai neduoty teigiamo poveikio, arba net
duoty nepageidaujamy rezultaty. Kaip mokymy tritkumas dar buvo paminétos laiko sanaudos, kuriy
reikalauja i§samiis teatriniai mokymai (S8).

Keli ekspertai (VT5, VT6, T11, T12) teigia, kad jie negaléty isskirti absoliuciai jokiy teatriniy
mokymy trikumy, na, o ekspertas T12 juokauja, kad ,,vienintelis trikumas tas, kad yra tikimybé,
jog kas nors panorés mesti darbg ir tapti aktoriais, improvizatoriais*.

Dauguma eksperty (VT1, VT2, VT3, VT6, S7, S8, S9, S10, T11, T12, T13, V16) mano, kad
teatrinius mokymus biity labai naudinga jtraukti j svetingumo paslaugy darbuotojy rengimo
programa: tiek jau turintiems patirties svetingumo srityje, tiek ir biisimiems darbuotojams,
rengiamiems svetingumo paslaugy darbuotojy ugdymo jstaigose. Nes be to, kad darbuotojai yra
parengiami savo darbui i§ techninés pusés, jie taip pat turi sugebéti dirbti su Zmonémis, mokéti
prisitaikyti (VT3). Tokie mokymai ne tik pagerinty jau anks¢iau minétas jvairias savybes, taciau dar
ir sustiprinty komandinj jausmg ir tarpusavio rySius, tarp mokymuose dalyvaujanciy darbuotojy
(S8).

Vaidybos ir improvizavimo mokymas klienty patyrimg zymiai pagerinty, kaip sutinka visi
ekspertai. Visy pirma, teatro koncepcija tau neleidzia pamirsti, kad svarbiausia, jog publika bty
patenkinta, kad ji gauty tai, ko tikisi. Teatrinis mokymas nukreipia démes;j i klienta, | jo likesCius,
gebéjimg prie jy prisitaikyti. Na, o “laimingi ir patenkinti zmonés daugiau perka”, kaip teigia
ekspertas S9, jie taip pat iSvyksta, pavyzdziui, i§ vieSbucio, jausdami, kad juos aptarnavo savo

srities profesionalai, ir apie tai butinai papasakos kitiems. Kaip teigia ekspertas T11, ,,niekas taip
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nepamalonina kliento, kaip puikiai atliktas pasirodymas, puikiai tam sukurtoje aplinkoje (geras
garsas, Sviesos ir pan.), bei pritaikytas specialiai jam (improvizavimas)“.

Kaip pastebi ekspertas S9, ,,nueiti vienu kilometru toliau — $tai koks skirtumas tarp gero klienty
aptarnavimo ir nuostabaus klienty aptarnavimo. Viena yra duoti klientui tai, ko jis praso, o kita —
tai, ko jam i$ tiesy reikia“. Kaip matome i§ eksperty nuomoniy, vaidyboS ir improvizavimo
mokymai ir galéty buti tas papildomas ,,vienas kilometras®, t.y. priemong¢, kuri padéty kurti geresnj
aptarnavima ir didele pridéting vertg.

Paslaugy teatro eksperto komentaras

Svarbiausios svetingumo paslaugy darbuotojo savybés — gebéjimas improvizuoti ir klausytis.
Teatriniai mokymai, improvizavimas, Sias savybes gali pagerinti. Gebé¢jimas klausytis —

improvizavimo esme.

Remiantis eksperty pastebéjimais, galime daryti isvadg, kad teatriniy mokymy naudojimas
pagerinty pacias svarbiausias svetingumo paslaugy darbuotojy savybes, taciau teatriniai mokymai
turi buti labai aiskis, tikslingi, apibréZiantys ir konkreciai nurodantys blogos ir geros vaidybos
principus, esme, taip pat improvizavimo galimybes ir grésmes. Tuomet tokie mokymai bity
naudingi ir labai pozityviai paveikty, tam tikrose situacijose net ir palengvinty, svetingumo

paslaugy personalo darbq.

IZvalgos paslaugy teatro modelio atzvilgiu
Daugumai eksperty paslaugy teatro modelis pasirodé jdomus, turintis labai daug paraleliy su
svetingumo paslaugomis ir jvairiais jy elementais, bei galimas pritaikyti svetingumo paslaugy
sferoje. Vis délto, nepaisant daugelio paslaugy teatro modelio privalumy, ekspertai jzvelgé ir Sio
modelio trikumy.
Privalumai:
1. TIrankis mokymams, naujo poziiirio suteikimui
2. Jrankis komandinio darbo ir bendradarbiavimo svarbai pabrézti
3. Priemon¢ asmeninio ir profesinio vaidmens atskyrimui paaiskinti
4. Galimybe¢ suteikti naujg prasme ir reikSme ,,dekoracijoms®, elgesiui matant klientams
5. Patogus jrankis supazindinti su svetingumo paslaugomis Sio verslo naujokus, nes
modelis labai primena viesbucio darbo modelj
6. Holistinio paslaugos aspekto suvokimo jrankis
7. Motyvaciné priemon¢ paslaugos (,,pasirodymo) kokybei gerinti
Trokumai:
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1. Ne visi vadovai gali turéti tinkamy jguidziy Siam modeliui pristatyti darbuotojams ir
taikyti veikloje

2. Ne visiems darbuotojams Sis modelis gali biiti priimtinas, galbiit kai kam net kvailas

3. Sudétinga iSkomunikuoti tai, kokio vaidmens tikimasi i§ kliento (vienas piktas klientas
gali sugadinti visg pasirodyma)

4. Daugeliui jmoniy vadovy bty sunku jsitilyti iSbandyti §ig idéja, kol jiems i§ anksto
pavyzdziu nepateikiami konkretiis apCiuopiami rezultatai ir nauda.

5. Modelis atrodo gana sudétingas ir senamadiSkas, kuris tarsi skatina zmones kazkuo
apsimesti.

Paslaugy teatro eksperto komentaras

Paslaugy teatro modelio vieno i§ bendraautoriy, R.Fisk teigimu, pati didziausia Sio modelio
stiprybé — jo holistiSkumas, visa apimantis poziiiris, orientuotas i kliento ir darbuotojo sgveika,
siekiant tobulinti jspiidzio valdymg ir gerinti paslaugos patyrimg klientui. Vienas i§ silpnesniy Sio
modelio aspekty tas, kad jis buvo kuriamas daugiausia remiantis sociologiniy vaidmeny pagrindu,

taciau dabar j §] modelj reikéty labiausiai ziGiréti i§ meno, kiirybiSkumo pozicijos.

Galime daryti isvadq, kad paslaugy teatro modelis gali biiti naudojamas kaip vadybinis jrankis
svetingumo paslaugy valdyme, taciau vengiant pateikti Sj modelj kaip taisykle, nes tai gali Klaidinti
Zmones ir versti juos biiti nenatiiraliais ir paslaugas ne teikti, 0 ,,vaidinti*. Taigi, tik tinkamai
naudojamas, paslaugy teatro modelis gali biiti priemoné aukstesnei, holistiSkai paslaugy kokybei

kurti.

2.2.2. Preliminarinio (linijinio) eksperimento duomeny analizé

Viesbucio ,,Vanagupé“ bendra charakterisitika

Eksperimentas vyko penkiy zvaigzduciy viesbutyje ,,Vanagupé® - eksperimento dalyviy darbo
vietoje. Palangoje jsikiires vieSbutis veikia nuo 2004-yjy mety. Jame i§ viso yra 98 Siuolaikiski
kambariai ir apartamentai. VieSbutyje taip pat veikia auksto lygio SPA centras, restoranas, sitilomos
konferencijy centro (galinCio aptarnauti net iki 1000 zmoniy) paslaugos. Viesbucio aplinka,
aptarnavimas byloja apie aukStus savo veiklai keliamus reikalavimus, todél nenuostabu, kad penkiy
zvaigzduciy kategorija Siam viesbuciui suteikta nuo pat jo jsiktirimo. Penkiy zvaigzduciy statusas
ipareigoja laikytis pacios aukS¢iausios kokybés standarty visose viesbucio veiklos srityse, todél Sio
viesbucio siekiamybés ir veiksmai nukreipti bitent $ia linkme — teikti aukSciausios kokybés

svetingumo paslaugas, patenkinancias kiekvieno kliento likesCius.
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Vieta, t.y. kurortinis miestelis Palanga, kuriame jsikiirgs viesbutis, yra vienas i§ pagrindiniy
veiksniy, salygojanciy viesbucio ,,Vanagupé® darbo sezonisSkumg. Kitaip tariant, priklausomai nuo
sezono, pavyzdziui vasarg, vieSbutyje apsilanko Zymiai daugiau sveciy, todél atitinkamai dirba ir
daugiau darbuotojy. Darbuotojy skaicius skirtingais sezonais svyruoja tarp 68-85 darbuotojy.

Viesbudio ,,Vanagupé“ organizacing struktiira galétume pavaizduoti tokia schema (4

paveikslas):

f T 1 L 1 1
Kambariy

4 pav. Viesbucio ,,Vanagup¢* organizaciné strukttira

Sudaryta autorés, remiantis pateikta vieSbucio ,,Vanagupé* direktorés informacija

Viesbutj sudaro Sie padaliniai: administracija, susidedanti i§ pardavimy/marketingo ir finansy
skyriy, registratiira, SPA centras, restoranas, virtuveé, kambariy tarnyba, apsauga, iikis. Hierarchine
prasme, visi operatyviniai padaliniai yra lygts, padaliniy vadovai yra tiesiogiai atskaitingi ir
pavaldis direktorei. Pasak  direktorés, »pardavimy/marketingo padalinys turi
vadybing/deleguojancia funkcija, kurio sprendimai jtakoja arba koordinuoja kity padaliniy veikla®,
todél sis padalinys atsiduria ant ,,tarpinio laiptelio tarp direktorés ir padaliniy vadovy.

Mokymuose dalyvavo visy lygmeny atstovai, kurie daugiausiai tiesiogiai kontaktuoja su
klientais ir/arba yra labiausiai matomi klienty. Schemoje (4 paveikslas) zalia spalva pazyméti
padaliniai, kuriuose Sie darbuotojai dirba — front office dalis (angl. priekinis ofisas, viesbucio dalis,
matoma klientams).

Tyrimo imtis

Preliminariniame eksperimente dayvavo 10 viesbucio darbuotojy, visy ,,priekinés eilés®
padaliniy atstovai: direktoré, marketingo/veiklos vadové, restorano vadové, barmené-padavéja,
padavé¢jas, 2 registratiiros administratorés, SPA centro registratiros administratoré, SPA centro
darbuotoja baseinisté, SPA centro administratoré. Mokymuose nedalyvavo tik back office (angl.
galinio ofiso, vieSbucio dalies, nematomos klientamas) pozicijy atstovai - administracijos/finansy,

tkio, apsaugos, kambariy tarnybos padaliniy atstovai. PradzZioje mokymuose dalyvavo viso 11
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dalyviy, taciau, mokymy eigoje vienas dalyvis turé¢jo iSvykti, todél jo anketos duomenys nebuvo
apdorojami.

Dalyviy amziaus vidurkis — 32,5 mety. Jauniausias dalyvis — 23 m., vyriausias — 45 m. amziaus.
Galime teigti, kad vieSbucio kolektyvas gana jaunas savo amziumi.

Darbo patirtis Siame vieSbutyje — nuo 2 dieny iki 9 mety. Vienas darbuotojas mokymuose
dalyvavo pradirbgs vieSbutyje vos 2, dar vienas — apie 3,5 savaités, kitas — 0,5 mety, o kiti —
daugiau nei metus.

Mokymuose dalyvavo 9 moterys ir vienas vyras. Tik viena moteris vaikystéje buvo lankiusi
dramos birelj, kiti dalyviai niekada gyvenime néra turéje jokiy teatriniy mokymy.

Ryskios visy $iy rodikliy jtakos tyrimo rezultatams nepastebéta.

Verslo, svetingumo paslaugy ir teatro sasaja

Kaip matome iS pateikto paveikslo Nr. 5, nuomoné apie tai, ar verslas ir teatras yra panasis, per
visg eksperimento procesa kito. Apklausos, vykdytos pries prasidedant mokymams (I apklausa,
priedas Nr.) rezultai rodo, kad eksperimento dalyviai skaléje nuo vieno — ,,visiS§kai nepanasis® iki
penkiy — ,.tarp jy néra jokio skirtumo®, verslo ir teatro panasumg vidutiniskai jvertino 3,64 balais,

kas galéty reiksti — ,,Siek tiek daugiau nei vidutiniSkai panastis®.

>,00 4,55 460 | 470]
4,50 - : 478 438

4,00 1377
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00

lapklausa Ilapklausa lllapklausa IV apklausa Vapklausa Vlapklausa

5 pav. Poziiirio j verslo ir teatro tarpusavio panasuma pokytis

Saltinis: sudaryta autorés.

Galime daryti iS§vada, kad darbuotojai jau ir prie§ prasidedant mokymams jzvelgé tam tikry
verslo ir teatro sgsajy, jiems §i idé¢ja nebuvo svetima, taCiau, jy manymu, sgsajos ir panaSumai
nebuvo ypatingai stipriis. Vis délto, kaip iliustruoja pateiktas grafikas (5 pav.), mokymy dalyviy
nuomoné gana stipriai pasikeifia jau po pirmosios mokymy dalies — paslaugy teatro modelio,
viesbucio ,,Vanagupé®“ pavyzdziu, pristatymo: bendra dalyviy nuomoné Sokteli nuo 3,64 iki 4,55
baly, kurie galéty biiti interpretuojami kaip ,,verslas ir teatras yra ypa¢ panasiis“. Kaip ir dauguma

viso §io eksperimento rezultaty, auk$ciausi— 4,78 bei 4,70 balai — buvo gauti ketvirtosios ir
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penktosios apklausy metu, nes Sios apklausos atitinkamai buvo vykdomos pirmosios mokymy
dienos pabaigoje ir po antrosios, galutinés, mokymy dienos, kai visi mokymy dalyviai buvo puikios
nuotaikos, kurig salygojo nuotaikingi mokymy zaidimai ir dalyviy pasitenkinimas savo rezultatais,
vykdant praktines mokymy uzduotis. Taigi, gali buti, kad ketvirtosios ir penktosios apklausos
rezultatai yra gana jtakoti stipriy pozityviy emocijy, todél jie yra pozityvesni. Realiausias ir galbiit
objektyviausias vertinimas atsispindi SeStosios apklausos rezultatuose, nes tyrimo dalyviai jos metu
savo nuomong isreiSké po dviejy savai¢iy nuo mokymy pabaigos, tur¢je galimybe apgalvoti ir
racionaliau jvertinti jgytas Zinias, bei pritaikyti jas praktikoje. Taigi, Sestosios apklausos rezultatai
rodo, kad, dalyviy nuomone, verslas ir teatras tarpusavyje yra labai panasis, nes jy panasuma visi
dalyviai vidutiniskai jvertino 4,38 balo.

Teatro terminologijos panaudojimas apibiidinant kai kuriuos vieSbudio veiklos elementus

Tyrimo dalyviams buvo pateiktas teatriniy terminy, ir jy atitikmeny viesbucio veikloje sarasas,
kuriuos darbuotojai turéjo jvertinti skaléje nuo vieno — ,,terminai visiSkai nepanasiis“, iki penkiy —
,terminas ypa¢ tinkamas nurodytam viesbucio elementui apibudinti“ (7 lenetlé). Terminai parinkti
neatsitiktiniai: kai kurie terminai bei jy atitikmenys paimti i§ R.Fisk ir S.Grove (1992) “Paslaugy
teatro modelio” apraSymo , o Kiti — remiantis eksperty apklausos duomenimis. 7 lenteléje nurodyti
teatriniai terminai ir jy galimi atitikmenys viesbucio veikloje, bei pateikiami keturiy apklausy (I —
IV apklausy) rezultatai — dalyviy suteikty baly atitinkamiems terminams vidurkiai. Apie teatriniy ir
viesbucio veiklos terminy atitikimg duomenys buvo renkami tik I — IV apklausy metu, t.y.
pirmosios dienos mokymy proceso metu, nes biitent pirmoji diena buvo skirta teatro versle idéjos
pristatymui ir Sios koncepcijos suvokimui.

Pateiktoje 7 lenteléje vieni rezultatai kiekvienos apklausos stulpelyje pazyméti zalsva spalva —
tai maziausia reikSmé, gauta atitinkamos apklausos metu, kiti pazyméti melsva spalva — tai

didziausia reikSmé gauta atitinkamos apklausos metu.

7 lentelé
Verslo ir teatro terminy paralelés vieSbucio darbuotoju poziiiriu
. . . .. I I i v
Teatrinis terminas ir atitikmuo versle apkl

AUsa apklausa | apklausa | apklausa

ReZisierius-direktorius, vadovas, darbdavys 4,27 4,45 4,50 4,67
Rezistira-lyderysté, vadovavimas 3,82 4,00 4,20 4,33
Prodiuseris-generalinis direktorius 3,64 4,27 4,30 4,56
Aktorius-darbuotojas 4,36 4,82 4,70 5,00
Zitrovas-klientas 4,27 4,64 4,80 4,89
Pasirodymas-darbuotojy funkcijos, veikla, kasdienis darbas 4,27 5,00 4,70 5,00
Scenarijus-dialogas, projektas, darbo standartai 3,82 4,82 4,50 4,89
Scena-darbo erdvé, kurig mato klientai 4,45 4,73 4,70 4,78
UZkulisiai-darbo kabinetai ir patalpos, nematomi klientams 4,09 4,45 4,30 4,78
Scenografija-verslo aplinka, daiktai, naudojami darbe su klientais 3,91 4,55 4,70 4,67

Saltinis: sudaryta autoreés.
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IS 7 lentelés duomeny galime spresti, kad visi pasiiilyti terminai tyrimo dalyviams pasirodé
labiau nei vidutiniskai tinkami tam tikriems vieSbucio veiklos elementams apibiidinti, nes né vienas
baly vidurkis, pradedant nuo pat pirmosios apklausos duomeny, nebuvo mazesnis nei 3, o prieSingai
— didesnis. Net prieS prasidedant teatriniams mokymams, maziausias vidutinis jvertinimas, suteiktas
terminui ,,prodiuseris — generalinis direktorius®, buvo 3,64, kas reiSkia, kad Sis terminas pakankami
tinkamas apibiidinti vieSbuc¢io generalinio direktoriaus pareigoms, o kitaip tariant, kad prodiuserio ir
generalinio direktoriaus funkcijos turi pakankamai daug panasumy. Na, o didziausias panasumas
tarp verslo ir teatro sri¢iy koncepcijy, prieS mokymus vyraujancia nuomone, buvo tarp teatro scenos
ir darbo erdviy, kurias mato klientai, viesbutyje. Si paralel¢ vidutini§kai jvertinta net 4,45 balais —
panasumas tarp $iy elementy, pasak tyrimo dalyviy, labai didelis.

Tyrimo dalyviai taip pat gal¢jo pasiilyti ir savo teatriniy terminy ar jy atitikmeny. Pasitilymy
sulaukta buvo vos keletas: darbuotojai pasitilé, kad rezisiirg vieSbucio verlse dar galéty atitikti
strategija ar marketingas, o prodiuserio atitikmuo verlse galéty biiti akcininkas. Sios jzvalgos atrodo
gana logiskos.

Mokymy eigoje dalyviy nuomoné neZymiai, taciau kito, tiksliau tariant, ji, teatriniy terminy
vartojimo, apibiidinant tam tikrus vieSbucio elementus atzvilgiu, geréjo. Galime daryti iSvada, kad
darbuotojams teatro ir vieSbucio verslo paralelé darési vis priimtinesné. Tq galime spresti i§ 7
lenteléje matomy IV apklausos rezultaty, kurios metu maziausias vidutinis balas — 4,33 — buvo
suteiktas terminui ,rezistira®, kurio atitikmuo viesbucio veikloje biity ,lyderysté, vadovavimas®.
Beje, Sis terminas, kaip maziausiai tinkamas, palyginus su kitais pasiiilytais terminais, buvo dalyviy
nurodytas ir antrosios bei treCiosios apklausos metu, bet vis délto, Sis balas (4,33) reiskia, kad
terminas labai tinkamas lyderystei ar vadovavimui viesbucio darbe apibudinti.

Aptariant patj auksciausia balg (5,00) IV apklausos metu gavusius teatrinius terminus, tinkamus
viesbucio veiklos elementams apibiidinti, galima iSskirti du, jvertintus kaip ,terminus ypac
tinkamus nurodytiems vieSbuéio elementams apibudinti“: ,aktorius — darbuotojas”, bei
»pasirodymas — darbuotojy funkcijos, veikla, kasdienis darbas“. Netoli penkiy baly vidurkis — 4,89
— buvo skirtas ir terminams ,,zitirovas — klientas” bei ,,scenarijus — dialogas, projektas, darbo
standartai®.

Visi Sie duomenys leidzia spresti apie tai, kad pirmoji teatriniy mokymy diena — paslaugy teatro
modelio pristatymas, vaidybos pagrindy ir improvizavimo mokymas — turéjo jtakos mokymy
dalyviy nuomonei ir pozitriui j verslg i§ teatro perspektyvos: dalyviams S§i idéja pasidaré
priimtinesné ir jie émé jzvelgti daugiau Siy dviejy sri¢iy panaSumy, paraleliy tarp Siy veikly
elementy ir tam tikry pareigy funkcijy.

Nuostatos paslaugy teatro modelio atZvilgiu
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Aukscéiau paminéta jzvalgg patvirtina ir pateiktas grafikas (6 pav.), kuriame matome, kaip kito
tyrimo dalyviy nuomoné visy mokymy metu ir pra¢jus dviems savaitéms po jy. Dalyviy paklausus,
,,ar jiems priimtina paslaugy teatro idé¢ja?”, jie turéjo pasirinkti atsakyma skaléje nuo 1 iki 5, kai 1
reiSkia ,,visiSkai nepriimtina“, o 5 — ,,ypa¢ priimtina®“. Grafikas iliustruoja atsakymy vidurkiy

pokyti.

4,5
4 - 4,36
3,5

450 456 | a5 | 463

2,5

1,5

Il apklausa Il apklausa IV apklausa V apklausa Vlapklausa

6 pav. Paslaugy teatro idéjos priimtinumo pokytis

Saltinis: sudaryta autorés.

Matome, kad id¢jos priimtinumas nuo II apklausos (nes ji buvo pirmoji po to, kai buvo pirma
karta pristatyta paslaugy teatro koncepcija) per laika padidéjo. Svarbu atkreipti démesj i VI
apklausos rezultatus, nes ji vyko po dviejy savai¢iy nuo mokymy pabaigos, t.y. po to, kai
darbuotojai turéjo laiko jgytas zinias geriau apsvarstyti ir jvertinti, jas pritaikyti praktikoje. Kaip
rodo paskutinés apklausos rezultatai, po laiko, praleisto atlieckant savo pareigas vieSbutyje, tyrimo
dalyviai paslaugy teatro id¢ja jvertino kaip labai priimting — 4,63 balais, o pirmg kartg apklausus
juos apie Sios idéjos priimtinuma darbuotojai davé 4,36 balo. Tai galéty reiksti, kad §i idéja padeda
pazvelgti 1 savo pareigas “kitu kampu”, kad zvelgiant iS Sios perspektyvos, praktikoje galima
jzvelgti vis daugiau teatro ir darbo vieSbutyje panasumy.

Paprasius tyrimo dalyviy pasidalinti savo mintimis apie paslaugy teatro idéja, pasibaigus Sios
id¢jos pristatymui, paaiskéjo, kad daugelis iS tiesy jzvelgia daug teatro ir verslo sgsajy. Buvo galima
sutikti tokiy pamastymy:

,»Sutinku, kad paslauga - teatras, darbuotojai - aktoriai.**

,.1S dalies Si koncepcija teisinga.**

., Koncepcijos labai identiskos. Paslaugy idéjos sulyginimas su teatru itin paraleliskas.

., Paslaugy teatro koncepcija yra bitina ir reikalinga dirbant aptarnavimo sferoje, nes

paslaugos tai tikrai yra teatras*.
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Kitaip tariant, bty galima daryti prielaida, kad paslaugy teatro modelis néra tik teoriné id¢ja, ji
gali suteikti tam tikra, nauja, poziiirj ir praktikoje. Tyrimo dalyviams buvo uzduotas klausimas: ,,Ar
Sios (paslaugy teatro) metaforos, id¢jos naudojimas biity naudingas jiisy darbe ar pasirengime
darbui?*“ Mokymuose dalyvave darbuotojai turéjo atsakyti j §j klausimg, pazymédami balg skaléje
nuo 1 — ,visiSkai nenaudingas® iki 5 — ,,ypa¢ naudingas”. Stai kokie buvo $io klausimo rezultatai

(pateikiamas jvertinimy vidurkis, 7 pav.):

45 + I 4,78 T 4,7

4 - 4,36 . 4,30 ' ' 4,38
3,5
2,5

1,5

Il apklausa Il apklausa IV apklausa V apklausa Vlapklausa

7 pav. Paslaugy teatro idéjos naudingumo suvokimo viesbucio personalo darbe pokytis

Saltinis: sudaryta autorés.

PrieS analizuojant 7 paveiksla ir anksCiau iSreiksta prielaida, dar reikéty atkreipti démes;j ir |
kitus rezultatus. Darbuotojai taip pat buvo paklausti, “Ar paslaugy teatro koncepcija padeda
lengviau suvokti visg paslaugos teikimo esme, fakta, jog kickvienas elementas viesbucio veikloje
yra susijes ir turi didelg reikSme¢ galutiniam produktui — pasirodymui — kokybiskai paslaugai?”.
Ivertinant vienetu, atsakymas j $j klausima reiksty “visiSkai nepadeda”, o penketu — “ypac padeda”.

8 paveiklas iliustruoja nuomonés Siuo klausimu pokytj:

45 - - 4,89
. 4,50 i
1 4,36 | ’ ' 443

3,5
2,5

1.5

Il apklausa Il apklausa IV apklausa V apklausa VI apklausa

8 pav. Paslaugy teatro id¢jos jtakos holistiniam paslaugos suvokimui pokytis

Saltinis: sudaryta autorés.
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Taigi, dar kartg jvertinus daryta prielaida, jog paslaugy teatro modelis néra tik teoriné idéja, bet
ji gali suteikti tam tikra, naujg, poziirj ir praktikoje, galime teigti, kad praktiskai paslaugy teatro
idéjos panaudojimas néra ypac jauciamas ar tiesiogiai suvokiamas, kaip ir jo nauda, suvokiant
viesbucio elementy stipry tarpusavio rysj ir jtaka vienas kitam, kuriant bendra produkta — kokybiska
paslauga.Ta rodo labai nedideli nuomoniy poky¢iai (7 pav., 8 pav.), viso mokymy proceso metu, o
ypac¢ — lyginant II apklausos ir VI apklausos, vykusios po dalyviy grizimo j savo darba, rezultatus.
Vadinasi, nuo pirmosios mokymy dalies — paslaugy teatro pristatymo — susidarytos nuomongés apie
apie paslaugy teatrg beveik nepakeité¢ ir nelabai stipriai jtakojo toliau vykdyti vaidybos ir
improvizavimo mokymai bei praktika jau grizus j darbg. Taciau, zilrint j galutiniy apklausy
rezultatus, bendra dalyviy nuomoné apie paslaugy teatro prakting nauda vis tik yra tokia, kad nauda
bty gana didelé, t.y. paslaugy teatro idéjos nauda darbe ar pasirengime darbui jvertinta 4,38 balais
(7 pav.), o koncepcijos nauda, sukuriant holistinj pozitirj j visg vieSbucio paslaugy atlikimg — 4,43
balais (8 pav.). Na, o gana stiprig galima prakting naudg patvirtina ir VI apklausos metu mokymy
dalyviams uzduotas klausimas, “Ar paslaugy teatro koncepcija pritaikoma jiisy darbe?” (1 —
»visiSkai nepritaikoma”, 5 — ,ypa¢ pritaikoma®), kuriame paslaugy teatro idéjos praktinis
pritaikomumas jvertintas 4,5 balais. Tad galutin¢ iSvada bty tokia: paslaugy teatro idéja gali buti
praktiSkai pritaikoma viesbucio darbuotojy darbe arba jy pasirengime darbui. Paprasyti placiau
paaiskinti, kaip paslaugy teatro koncepcija taiké praktikoje, buvo galima sutikti tokius darbuotojy
atsakymus:

»leatro modelis leido Siek tiek kitu kampu jvertinti kasdienes situacijas ir nuolatinius
kontaktus*“.

., Turbiit labai nesigilinau j Siq idéjg, nes susikurti stereotipai bei darbo taisyklés savotiskai
nepaliko vietos Siai idéjai “.

., Zinias taikydavau nuolatos, taciau reikia daugiau praktikos.

., Bandziau pritakyti, tiesiog pasiilyti daugiau paslaugy, apibidinti vaizdingiau *.

IS Siy teiginiy galime spresti, kad nuolatos atnaujinamos zinios ir jzvalgos apie paslaugy teatra,
teatro ir viesbucio paslaugy sasajas, leisty praktiskai panaudoti §ig koncepcija kaip jrankj, padedantj
naujai, i$ kitos perspektyvos pazvelgti | savo kasdienj darbg ir kaip motyvacijos priemong, siekiant
kokybiskesnio paslaugy atlikimo.

Teatriniy mokymy jtaka svetingumo paslaugy darbuotojy savybéms

Atsizvelgiant j eksperty jzvalgas apie galimg teatriniy mokymy grésme — tikimybe pervaidinti,
biiti nenatiiraliu atliekant savo pareigas, | apklausy klausimynus buvo jtrauktas klausimas apie
geros, profesionalios, vaidybos suvokimg, kuris buvo nuolatos gilinamas viso mokymy proceso

metu. Taigi, jau po pirmosios mokymy dalies pristatymo (o toliau ir po kiekvieno mokymy etapo),
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dalyviams buvo uzduodamas klausimas: ,,Ar aiSku, kuo skiriasi gera, kokybiSka vaidyba, nuo
prastos?“ (1 - ,visiSkai neaiSku®, 5 — , visiSkai aisku®). Gauti rezultatai pasirodé labai jdomis (9

pav.):
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9 pav. Skirtumo tarp geros ir blogos vaidybos suvokimo pokytis

Saltinis: sudaryta autorés.

Atkreipkime démesj | tai, kaip pasikeit¢ tyrimo dalyviy suvokimas apie tai, kuo skiriasi
kokybiska vaidyba nuo prastos, palyginus II ir VI apklausy rezultatus: pacioje pradzioje, po
pirmosios mokymy dalies, visiems buvo beveik visiskai aiSku, kuo skiriasi gera vaidyba nuo prastos
(4,82 balai), o po visy mokymy ir pra¢jus kiek laiko po jy, $is skirtumas visiems tapo tik aiSkus
(4,38 balo)! Atrodyty, kad Siuo atzvilgiu, mokymy ijtakoti rezultatai, darbuotojy suvokimas Siuo
klausimu, tarsi ir suprastéjo, taiau yra prieSingai: pradzioje dalyviai apie vaidyba turéjo labai
nedaug ziniy, tik tam tikrus susikurtus stereotipus, negaléjo konkreciai jvardyti, kodél, jy manymu,
vienokia ar Kitokia vaidyba yra gera arba bloga — nezinant pagrindiniy profesionalios vaidybos
principy, ji buvo vertinama tik pagal tam tikras kliSes ir stereotipus, taigi, i$ tiesy nezinant realiy
kokybiskos vaidybos vertinimo kriterijy. Labai jdomu ir tai, kad biitent po vaidybos pagrindy
mokymy, kai dalyviai galéjo praktiSkai iSbandyti tam tikras vaidybos technikas, gilintis j tai, kokia
vaidyba yra jtikinama, organiSka, nuoSirdi, visy darbuotojy suvokimas apie tai ne padidéjo, o
sumazéjo (I apklausos rezultatas — 4,40 balo). Tai reiskia, kad zmonéms émé¢ kilti klausimy §ia
tema, jie émé zvelgti | tai giliau, labiau galvoti ir gilintis j priezastis, skiriancias puikig vaidyba nuo
nenuosirdaus apsimetingjimo.

Ypac daug Siuo klausimu pasako ir atskiras V bei VI apklausy rezultaty palyginimas. Lyginami
biitent $iy dviejy apklausy rezultatai, nes V apklausos metu mokymai buvo baigti, dalyviai jau
turéjo visas mokymy suteiktas praktines ir teorines zinias apie vaidyba, o VI apklausos metu visi
dalyviai buvo sugrize po galimybés taikyti zinias praktikoje ir taip jvertinti, kiek jie turi Ziniy

praktiskai pritaikyti nuosirdzios, profesionalios vaidybos principus; taigi $iy apklausy metu jie buvo
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labiausiai kompetentingi atsakyti j klausimg apie geros ir prastos vaidybos skirtumy suvokima.
Rezultaty palyginimas pateikiamas 10 paveiksle.

Kaip matome, V ir VI apklausos metu mokymy dalyviams dar buvo uzduotas klausimas ,,Ar
pries prasidedant Siems mokymams galéjote paaiSkinti, kuo skiriasi gera, kokybiska vaidyba nuo
prastos?. Taigi, sugretinus §iy dviejy klausimy atsakymy duomenis, isryskéjo tokie rezultatai: tik
pasibaigus dviejy dieny mokymams, jy dalyviai teigé, kad jiems yra labai aiSku (4,60 balo), kuo
skiriasi gera vaidyba nuo prastos, o dvi savaites po mokymy praleidus darbe, tas skirtumo
suvokimas buvo nebe toks aiSkus (4,38 balo). Taciau, pazvelgus j klausimo apie prie§ kursus buvusj
suvokimg apie blogos ir geros vaidybos skirtumus rezultatus, aiSkiai matome, kad mokymy dalyviai
zymiai kritiSkiau jvertino savo zinias apie vaidyba, turétas pries prasidedant mokymams, po to, kai
praleido dvi savaites po mokymy dirbdami savo darba. Ivertinus skirtuma, tarp galutinio tyrimo
dalyviy suvokimo apie kokybiska vaidyba ir suvokimo, turéto prie§ prasidedant mokymams
(skirtumas 1,75 balo, t.y. nuo ,,Sick tiek galéjau paaiskinti, kuo skiriasi gera vaidyba nuo prastos* iki
,»aisku, kuo skiriasi gera vaidyba nuo prastos®), galime daryti iSvada, kad visi teatriniai mokymai
tur¢jo tikrai zymig jtaka tyrimo dalyviy suvokimui apie organiska ir nuoSirdzig vaidyba, o tai
reiskia, kad ir kalbant apie vaidybos techniky taikyma jy darbe, dalyviai jau suvokty, kad vaidinti,
tai nereiskia ,,apsimesti ar ,,biiti nenuoSirdziu“, o atvirk$¢iai — nuoSirdziai tikéti tuo, ka darai.
Vadinasi, tokie darbuotojai galéty iSvengti nenatiiralios ir apsimestinés vaidybos grésmés, Kuri

galéty pakenkti jy darbe — bendravime su klientais, teikiant viesbucio paslaugas.
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1,00 - . , vaidyba, nuo prastos?

V apklausa VI apklausa

10 pav. Pozitirio j skirtumo tarp geros ir blogos vaidybos suvokima pokytis

Saltinis: sudaryta autorés.

11 paveiksle pavaizduotos savybés, jvertintos tyrimo dalyviy skaléje nuo 1 — “visiSkai nesvarbu
mano darbe” iki 5 — “ypa¢ svarbu mano darbe” (violetinés ir raudonos spalvos stulpeliai), bei
savybés, kurias pagerino teatriniai mokymai (zalios ir geltonos spalvos stulpeliai), kai 1 reiSkia
,»VisiSkai nepagerino®, o0 5 — ,,ypac pagerino®. Svarbiausiy savybiy viesbucio darbuotojy jvertinimas
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— tai | apklausos metu gauti duomenys, kurioje darbuotojai jau minétu biidu jvertino 18 jiems
pateikty savybiy sarasa. Sis sgradas — tai svarbiausios svetingumo paslaugy darbuotojy savybés
apklausty eksperty nuomone. Na, o savybiy, kurias pagerina teatriniai mokymai, jvertinimas — tai
VI apklausos duomenys, nes tai duomenys, kuriuos tyrimo dalyviai pateiké jau patyre praktiskai, ar
teatriniai mokymai bent kick minétas savybes pagerino.

Stulpeliai, pazyméti paveiksle raudona spalva — tai, darbuotojy nuomone, pacios svarbiausios
savybés, reikalingos jy darbe. Kaip matome, ,ypac svarbiomis* savybémis darbuotojai laiko
gebéjima  klausytis, gebéjima bendrauti, kalbétis su klientu bei gebéjimg prisitaikyti prie
individualiy klienty poreikiy (Sios savybés jvertintos 5 balais). Dar labai svarbiomis savybémis
darbuotojai pazyméjo greita orientacijg ir improvizavimg jvairiose besikeiianciose situacijose bei
komandinj darbg (Sios savybés jvertintos 4,91 balo).

Stulpeliai, pazyméti geltona spalva — tai labiausiai teatriniy mokymy pagerinamos savybés,
taCiau né viena i§ Siy savybiy neturi auksciausio jvertinimo, t.y. né viena savybé nebuvo “ypac
pagerinta” teatriniy mokymuy, tac¢iau 4,63 balais, kaip labai teatriniy mokymy pagerinta savybe,
buvo jvertintas geb¢jimas klausytis. Kitos savybés, labiausiai pagerintos teatriniy mokymy, kurios
kiekviena gavo po 4,38 balo, yra savikontrol¢, malonaus zmogaus jspiidis ir komandinis darbas.
Kaip matome, dvi savybes i§ penkiy paciy svarbiausiy, darbuotojy manymu, jy darbe, gali pagerinti

teatriniai mokymai, o tiksliau — vaidybos ir improvizavimo mokymas.
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11 pav. Svarbiausiy ir teatriniais mokymais pagerinty vieSbucio personalo savybiy santykis

Saltinis: sudaryta autorés.

Tyrimo dalyviy nuomone, ne taip Zymiai, taiau teatriniai mokymai gana pagerino, gebéjima
bendrauti, kalbétis su klientu ir greita orientacija jvairiose situacijose (4,25 balo), bei dar maziau,
taciau pakankamai pagerino, gebé&jima prisitaikyti prie individualiy klienty poreikiy (4,13 balo).
Taigi, ir kitos trys i§ penkiy pagrindiniy viesbucio darbuotojy savybiy yra pozityviai jtakojamos
improvizavimo ir vaidybos mokymy.

Kad buity aiSkiau matoma teatriniy mokymy jtaka minétoms asmeninéms savybéms, galima

nuomoniy poky¢ius visy mokymy metu ir po jy iliustruoti tokiu paveikslu (12 pav.):
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12 pav. Teatriniy mokymy jtakos viesbucio darbuotojy savybéms pokytis

Saltinis: sudaryta autorés.

IS pirmo zvilgsnio Sis paveikslas gali atrodyti Siek tiek sudétingas, taciau, pazvelgus truputj
atidziau, galime pamatyti, kad jis gana aiskiai parodo, kaip kito tyrimo dalyviy nuomoné apie tai, ar
teatriniai mokymai galéty pagerinti ¢ia iSvardytas viesbucio darbuotojams svarbias savybes, visy
apklausy metu. | §j grafikg reikéty zitréti ,,stulpeliu®, t.y. i§ apacios i virSy, pradedant nuo savybés
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pavadinimo, ir zitrint j stulpelj vir§ Sios savybés, kuriame yra Sesi skirtingi taskai, atitinkantys
skirtingy apklausy rezultatus (jas identifikuoti padeda legenda su sutartiniais zenklais).

Kaip matome, auksCiausi rezultatai buvo po IV ir V apklausy (12 paveiksle — tuséiaviduriai
violetiniai rombeliai ir geltoni kvadratéliai), d¢l jau minéty priezasciy, t.y. greiCiausiai dél emocinio
pakyléjimo, kurj suteiké gera mokymy nuotaika, juokas uzduoCiy metu ir pan. Taip pat galime
izvelgti, kad po kiekvienos apklausos, po kiekvieno mokymy etapo, dalyviy nuomoné apie tai, kad
teatriniai mokymai gali pagerinti minimas savybes, vis geréjo, i$skyrus nuomong apie teatriniais
mokymais galimg pagerinti savybe profesionaluma, nes kaip galime matyti grafike, IV apklausos
rezultatai, t.y. dalyviy nuomoné po pirmosios mokymy dienos, kai jau buvo pristatytas paslaugy
teatro modelis, vaidybos ir improvizavimo pagrindai, apie profesionalumo savybés pagerinimg
teatriniais metodais staiga nukrito nuo 4,5 balo iki 4,00 baly. Sis nuokritis galéty reiksti, kad
mokymy dalyviai, sudalyvave praktinése vaidybos ir improvizavimo uzduotyse, perprate Siy
techniky specifika, suvoké, kad tokios savybés kaip ,,profesionalumas®, t.y. kokybisko savo pareigy
atlikimo pagal numatytas taisykles ir standartus, Sie mokymai tiesiogiai pagerinti negaléty, nes $ia
savybe turéty gerinti tradiciniai vieSbucio darbuotojy apmokymai, rengiantys darbuotojus
standartiskai atlikti visas pareigybinése instrukcijose nurodytas funkcijas. Vis délto, jei pazvelgtume
] tos pacios savybés, profesionalumo, jvertinimg Sestosios apklausos metu, t.y. po to, kai darbuotojai
taiké igytas zinias praktikoje, rezultatai vis tik Siek tiek stebina, nes jie rodo, kad teatriniai mokymai
nemazai pagerino $ig savybe (4,00 balai). Taigi, nors ir vaidybos bei improvizavimo mokymy metu
tiesiogiai nemokoma, kaip dirbti savo darbg viesbutyje, taciau ta darbg, tiesioginj savo pareigy
atlikima, Sie mokymai vis délto jtakoja, o tiksliau — pagerina.

Prie§ prasidedant mokymams, mokymy dalyviy buvo praSoma parasyti savo likes¢ius mokymy
atzvilgiu, ko jie i§ Siy mokymy tikisi. Atsakymuose buvo galima jzvelgti pagrindinius likes¢ius
patobuléti Siose sferose:

¢ Emocijy valdymas: jgiidziy atitolti nuo asmeniniy reakcijy darbinése situacijose

e Komandinio darbo stiprinimas

e Verbalinio ir neverbalinio bendravimo jgiidziy patobulinimas

e Naujy idéjy ir techniky, kurias blity galima pritaikyti ne tik darbe, bet ir asmeniniame

gyvenime.

Be jau iSvardyty lukesCiy, dar buvo paminéta ir tai, kad tikimasi, kad Sie mokymai biity
idomesni ir linksmesni, nei tradiciniai paskaity tipo mokymai. Toliau pateikta jvairiy rezultaty
analizé parodo, kad dauguma $iy liikes¢iy pasiteisino.

IS Sio paveikslo (12 pav.) duomeny galime matyti, kad nemazai likesCiy, iSvardyty savybiy

pagerinimo teatriniy priemoniy pagalba atzvilgiu, beveik pasitvirtino praktiskai, t.y. kaip matome,
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nemazai I ir VI apklausos rezultaty yra labai panaSts. Pavyzdziui, likes¢iai beveik visiSkai
pasiteisino, tiksliau tariant, rezultatai buvo labai panasis tiek I apklausos, tiek ir VI apklausos metu,
Siy savybiy atzvilgiu: empatija, dikcija, aiSkumas, jtaigumas, lyderysté, gebéjimas bendrauti, kiino
kalbos valdymas, greita orientacija, spontaniskumas, vaizduoté ir kiirybiskumas — viso 11 savybiy i$
18 atzvilgiu. O likusiy 7 savybiy atzvilgiu, likes¢iai buvo virSyti, t.y. pasirodé, kad praktiskai tas
savybes mokymai pagerino labiau, nei buvo to tikimasi dar prie$ prasidedant mokymams. Sios
savybés yra: geb¢jimas klausytis (pokytis nuo 3,55 iki 4,63 baly), profesionalumas (pokytis nuo
3,09 iki 4,13), savikontrolé¢ (pokytis nuo 3,55 iki 4,38), malonaus zmogaus jspudis (pokytis nuo
3,73 iki 4,38), pozityvumas (pokytis nuo 3,18 iki 4,25), paslaugos individualizavimas arba
gebéjimas prisitaikyti prie individualiy klienty poreikiy (pokytis nuo 3,18 iki 4,13), komandinis
darbas (pokytis nuo 3,91 iki 4,38). Kaip matome, didziausias pokytis, likes¢iy vir§ijimas, jtakotas
teatriniy mokymy — tai gebéjimo klausytis pagerinimas vaidybos ir improvizavimo mokymy
pagalba. Sios savybés atzvilgiu, likes¢iai buvo vir§yti 1,08 balo. O kaip jau minéta ankséiau,
gebéjimas klausytis — viena paciy svarbiausiy savybiy viesbucio personalo, turinéio tiesioginj
kontakta su klientais, darbe. Kaip matome, nemazai likesCiy pasiteisino ir atsizvelgiant j tai, ko
mokymy dalyviai tikéjosi pie§ prasidedant mokymams.

Mokymy dalyviai taip pat buvo paklausti apie tai, kas, jy manymu, yra svarbiausia jy darbe, kas
privercia klientg sugrjzti atgal ir vél naudotis viesbucio teikiamomis paslaugomis. Darbuotojams
buvo pateikti tam tikri veiksniai, profesionalios svetingumo paslaugos bruozai, kuriuos mokymy
dalyviai turéjo jvertinti skaléje nuo 1 — "visidkai nesvarbu®, iki 5 — ,,ypaé svarbu®. Sie veiksniai —
tai Sio tyrimo eksperty paminéti, arba Crawford (2013) svetingumo paslaugy eksperty iSsKirti,
profesionalios svetingumo paslaugos bruozai:

e Kokybiskai atlikta paslauga, atsizvelgiant j visus reikalavimus, pareigybines
instrukcijas tai paslaugai atlikti.

¢ Patyrimas — emocija, potyris, pojiitis, kurj klientas patiria, gaudamas paslauga.

e Personalo komunikavimo jgtidziai (verbaliniai, neverbaliniai).

o Nuosirdus riipestis, nusiteikimas padéti klientams.

e Namy aplinkos jspidis.

¢ Pastangos padaryti daugiau, nei pageidauja klientas, nuspéti klienty poreikius.

Taigi, minéti bruozai vieSbucio darbuotojy buvo jvertinti taip (13 pav.):
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13 pav. Svarbiausios profesionalios svetingumo paslaugos bruozai vieSbuc¢io darbuotojy
poZitiriu

Saltinis: sudaryta autorés.

IS sio paveikslo galime pastebéti, kad be jokios abejonés, kaip ypaé¢ svarby kokybiskos
paslaugos bruoza tyrimo dalyviai laiko paslaugos patyrima (5,00 balai), klientams suteikiamas
emocijas paslaugos metu. Idomu tai, kad Si savybé, pasak darbuotojy, svarbesné net uz patj
kokybiska, t.y. visus standartus ir pareigybines instrukcijas atitinkantj paslaugos atlikima, nes, kaip
galima daryti i§vada, néra taip svarbu, kaip tu atliksi paslauga, kokiomis taisyklémis remdamasis,
bet svarbiausia, kad kliento patirtis paslaugos teikimo metu biity tokia, kokios klientas tikisi, net jei
tai reiksty, jog darbuotojas turi atlikti tai, kas néra konkreciai jo pareigybinése instrukcijose, ar
pasielgti ne visiSkai standartiskai.

Maziausiai svarbu, tyrimo dalyviy nuomone, namy aplinkos jspudis (4,07 baly). Vadinasi, gali
biiti, kad ne visiems vieSbucio klientams biitent namy jsptidis yra priimtinas, galbiit jie kartais tikisi
kitokios patirties ir atmosferos viesbutyje. Taciau apie tai, kad namy aplinkos jspudis yra maziausiai
svarbus, galime kalbéti tik lyginant jj su kitais minétais veiksniais, bet apskritai, tai visi i§vardyti
bruozai buvo jvertinti kaip labai svarbiis profesionaliai svetingumo paslaugai atlikti, nes né vienas i§
ju nebuvo jvertintas maziau nei 4 balais, o jei tiksliau, né¢ vienas, iSskyrus minéta namy aplinkos
jspiidj, nebuvo jvertintas maziau nei 4,63 balais, o tai reiskia, kad tos savybés yra tikrai svarbiis
profesionalios svetingumo paslaugos elementai.

VI apklausos metu, mokymy dalyviai buvo paklausti, ar zinios, jgytos teatriniy mokymy metu
padeda pagerinti profesionalios svetingumo paslaugos bruozus. Atsakydami klausiamieji turéjo

jvertinti $iuos bruozus nuo 1 — ,,visiSkai nepadeda®, 5 — ,,ypac¢ padeda“ (14 pav.).
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14 pav. Teatriniais metodais pagerinami svarbiausi svetingumo paslaugy bruozai

Saltinis: sudaryta autorés.

Kaip matome, mokymy dalyviai jvertino, kad mokymy metu jgytos Zinios labiausiai padeda
pagerinant pacig svarbiausig profesionalios svetingumo paslaugos savybe — paslaugos patyrima
(4,63 balai). Kitus elementus taip pat teatriniai mokymai zymiai pagerina, tik namy aplinkos jspiidj
(3,88 balo), pasak darbuotojy, tokiy mokymy metu jgytos zinios gali padéti pagerinti maziausiai.

Mokymy jvertinimas

Nepaisant minétos naudos, kurig suteikia teatriniai mokymai (tam tikry savybiy pagerinimas,
profesionalios paslaugos elementy pagerinimo), paklausus, ,,ar vaidybos arba improvizavimo
pamokos biity naudingos jusy darbe, jvertinant skaléje nuo 1 — ,visiSkai nenaudingos“ iki 5 —
,,ypa¢ naudingos*, nuomonés pokytis tos naudos neiliustruoja (15 pav.). Taip pat, prieS prasidedant
mokymams, tyrimy dalyviai buvo atviru klausimu paklausti, ar jy nuomone mokymai bus naudingi
ir Jdomiis, bei kodél jie taip mano. Absoliuciai visi atsaké, kad mokymai, jy nuomone, turéty bati
naudingi, taCiau konkreciai negaléjo pagristi — kuo. Tik pora zmoniy pamingjo tai, kad mokymai, jy

manymu, bus naudingi d¢l savo naujumo ir kitonisSkumo.
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15 pav. Teatriniy mokymy naudos viesbucio darbuotojy darbe suvokimo pokytis

Saltinis: sudaryta autorés.
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Grafikas rodo, kad nuomoné apie tokiy mokymy nauda, buvusi prie§ prasidedant vaidybos ir
improvizavimo mokymams (4,36 balo), net Siek tiek suprastéjo po jy pabaigos ir taikymo
praktikoje, nes VI apklausos rezultatas — 4, 29 balo, taigi, 0,07 balo mazesnis nei | apklausos
rezultatas. Taciau skirtumas labai nedidelis, kas reiskia, jog vaidybos ir improvizavimo mokymy
praktiné nauda tokia, kokios tyrimo dalyviai ir tik¢josi, t.y. kad Sios pamokos duoda nemazai
naudos. O stipriausia nuomoné apie tai, kad mokymai duoty daug naudos, vélgi buvo IV ir V
apklausy metu, kas rodo nemenka mokymy jtaka dalyviy nuomonei, teigiamai nuomonei kursy
naudos atzvilgiu.

Kalbant apie mokymy ziniy praktinj taikyma savo darbo metu, mokymy dalyviai buvo
paprasyti jvertinti, skal¢je nuo 1 — ,visiSkai netaikiau® iki 5 — ,,maksimaliai taikiau®, kokiu
intensyvumu taiké mokymy metu jgytas Zinias. Ziniy apie paslaugy teatra, $ios koncpecijos taikyma
darbuotojai jvertino 3,29 balais, o vaidybos ir improvizavimo techniky taikyma — 3,71 balo. Taigi,
per tiek laiko, zinoma, visy jgyty Ziniy pritaikyti maksimaliai tikrai nblity jmanoma. Be to, kad biity
galima laisvai taikyti jgytas zinias ir jomis disponuoti, tam reikalinga nuolatiné praktika ir tokiy
mokymy kartojimas, kad ty ziniy taikymas tapty natiiralia kasdienio darbo dalimi. Vis délto, kalbant
konkreciai apie vaidybos ir improvizavimo mokymy metu jgyty ziniy pritaikyma, mokymy dalyviai
iSskyré tokius labiausiai praktikoje pravertusius jgidzius:

e Improvizavimo rato (priimti-papildyti-pasitlyti) nauda: darbo nasumo, bendravimo su
klientais ir kolegomis pageréjimas

e Improvizavimo principai, sprendziant konfliktines situacijas

e Pagrindiniai profesionalios vaidybos principai: perimant reikiamg vaidmenj emociskai ir
veikiant nattiraliai; skirtumo tarp geros vaidybos ir apsimestinumo suvokimas.

Ivertinant mokymy prakting nauda po dviejy savai¢iy, praleisty darbe, tyrimo dalyviai tur¢jo
pazyméti balg nuo 1 — ,, mokymai nedavé jokios naudos®, iki 5 — , mokymai davé ypa¢ daug
naudos®. Bendras atsakymy vidurkis — 3,86 balo, kurj galétume interpretuoti, kaip ,,mokymai davé
gana nemazai praktinés naudos®. Tikslesn¢ Sio jvertinimo reikSme suteikia darbuotojy paaiskinimai
apie vykusiy mokymy patirtg prakting nauda:

,Parodé info 'vaiksciojimq" tarp zZmoniy ir galimas priezastis iSsikraipymams,
nesusisnekéjimams ir pan. Leido kolegoms ir paciai nusiimti soc. konteksto uzdedamas kaukes ir
pazint vienas kitq be vertinimo (gerai, blogai, ir pan.).

., Padéjo. Stengiuos dazniau ir geriau klausytis, kq Sneka kitas.

,Suteiké ar ne kazkokios naudos - negaliu teigti drgsiai, nes neatkreipiau démesio. Taciau

kartais, tam tikromis situacijomis pastebéjau save taikant priemimo-papildymo metodq. “
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, Tiek darbe, tiek asmeniniame gyvenime po Siy mokymy j problemines situacijas pradéjau
zvelgti "kitu kampu", j viskq pazvelgti lanksciau.
., Dirbdama dabar tikrai jauciuosi lyg teatro scenoje. Labiau apgalvoju, kaip bendrauti su

¢

klientais ne tik ZodzZiais, bet ir kiino kalba. "

., Kitoks poziiiris j bendradarbius, asmeniniame gyvenime daugiau jnesé linksmumo. *

Sie teiginiai parodo, kad kiekvienas savaip pritaiké mokymy metu jgytas Zinias ir gavo i§ to
praktinés naudos.

Taip yra tod¢l, kad visiems kursy dalyviams kursai buvo jdomiis. Galime pazvelgti, kaip
mokymy dalyviai jautési tam tikrais mokymy etapais, ar jiems buvo jdomu (1 — ,,visiskai nejdomu*,
5 — ,ypa¢ jdomu*). Darbuotojy susidoméjimas mokymais jvairiais etapais pavaizduotas 16

paveiksle.
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Il apklausa IV apklausa V apklausa

16 pav. Susidoméjimo teatriniais mokymais pokytis

Saltinis: sudaryta autores.

Grafike galime pastebéti, kad jau po paslaugy teatro ir vaidybos pagrindy mokymo (III
apklausos rezultatai), dalyviams mokymuose buvo labai jdomu, IV apklausos metu (po pirmosios
mokymy dienos) susidoméjimas buvo panasus, o praéjus visiems mokymams, dalyviai juos jvertino
kaip tikrai labai jdomius (4,9 balo). Na, o VI apklausos metu, kai dalyviai jau buvo padare¢ dviejy
savaiciy pertrauka po mokymy ir emocijos buvo Siek tiek atlégusios, paklausus jy, ar jiems patiko
mokymai, vistiek visi atsakymuose pazyméjo auksciausig balg — 5 — ,,ypac patiko*.

Stai kokios darbuotojy mintys ir nuotaikos po paslaugy teatro pristatymo, prie§ prasidedant
vaidybos pagrindy mokymy etapui:

,.Nuotaikos puikios”

., Kadangi vaidybos niekad nesimokiau, manau, kad bus jdomu gauti vaidybos pagrindy.”

., Kuo toliau, tuo jdomiau gilintis j visas vaidybos ir aktorystés emocijas, nuotaikas.’

»omalsu, kaip viskas vyks.”

76



Giedré Zlabyte, ,,Paslaugy teatras: teatriniy metody taikymas teikiant svetingumo paslaugas®, doc.dr. Irina Zaliené

“Taip, naudinga, nes mano darbas kaip aktoriaus, esu matoma ir noriu suzinoti kuo daugiau
patarimy, patirties.”

“Tai kelias | produktyvumgq ir tobuléjimg darbo erdvéje.”

“Manau bus naudinga, yra jdomu, aiskiau suvoki savo funkcijas, savo vaidmens svarbq darbe.”

., Manau, kad naudinga. Dirbant tokioje aptarnavimo sferoje biitina mokéti vaidinti.”

Mokymy dalyviy pamastymai po vaidybos mokymy, prie§ prasidedant improvizavimo
mokymams:

., Mokymai turéty pagelbéti lengviau prisiderinti prie jvairiy situacijy darbe, nepasimesti.”

,.BUS juokinga.”

., Turéty biiti jdomu, kaip minimum - atsipalaidavimas, kiirybiskumas, spontaniskumas.”

., Manau, kad bus naudinga, nes tai yra gana nauja ir jdomu.”

Po pirmosios dienos mokymy, dalyviy atsiliepimai ir nuomonés, apie tai, ar jiems jdomu, ko
toliau tikisi 1§ improvizavimo mokymy, tokie:

’

., Tikiuosi, kad bus ir toliau taip linksma, gal norétysi daugiau situacijy, susijusiy su darbu.’

’

., Mokymai naudingi, nes moko jsiklausymo j kitq, komandinio darbo.’
., Taip tai abipusé nauda, tobuléjimas daugeliu aspekty darbinéje ir ne tik sferose.”

., Taip, tikrai bus naudinga, nes j kasdienj darbqg galima paziaréti ir i$ Kitos, ne tokios rimtos
puses.”

., Manau, kad naudinga, nes galima ismokti, kaip valdyti jvairias situacijas darbe.”

, Taip, bus naudinga ir jdomu. Naujas isbandymas. Pazinti teatro ir kartu bendravimo
pojiucius.”

,»ouper smagu!”

Kaip matome i§ mokymy dalyviy minciy, jie mokymus priéme labai entuziastingai, mokymai
darbuotojams suteiké daug geros nuotaikos ir teigiamy emocijy, galime pastebéti, kad jie nuolatos
galvoja apie tai, kaip biity galima jgytas zinias taikyti darbe. GreiCiausiai dél Siy priezasCiy,
darbuotojy nuomone, teatriniai mokymai galéty biiti jtraukti ir j naujy vieSbucio darbuotojy, turin¢iy
tiesioginj kontakta su klientais, rengimo programa, nors prie§ prasidedant mokymams, dauguma

dalyviy mané, kad tokie mokymai nebiity labai reikalingi (17 pav.).
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17 pav. Teatriniy mokymy jtraukimo j naujy viesbucio darbuotojy rengimo programa poreikio

pokytis

Saltinis: sudaryta autorés.

17 paveiksle matomas nuomoniy pokytis, kalbant apie rengty mokymy biitinuma jtraukti juos i
naujy darbuotojy apmokymy programa (1 — ,,tai visiSkai nereikalinga®, 5 — “tai butina®). Rezultatai
rodo, kad kiekviename mokymy etape dalyviams mokymai rodési vis reikalingesni. Buty galima
daryti iSvada, kad dalyviai juose jzvelgé vis daugiau galimos naudos, pritaikomos savo darbe.
Galime teigti, kad teatriniai mokymai, lyginant I ir VI apklausy rezultatus, $ig nuomong¢ gerokai
pakeité ir jtikino dalyvius, kad mokymai biity reikalingi jy pasirengime darbui. Sis veiksnys,
greiCiausiai, jtakojo ir tai, kad dalyviai labai rekomenduoty mokymus savo kolegoms (1 — ,,visiSkai
nerekomenduociau®, 5 — ,,ypa¢ rekomenduociau®): V apklausos rezultatas — 4,80 balo, o VI — 4,88
balo.

Atsizvelgiant | eksperty pastebé¢jimus apie tai, kad teatriniai mokymai gali biiti nelabai priimtini
ir per toli is komforto zonos verciantys iseiti jy dalyvius, darbuotojai buvo paklausti, “ar jiems buvo
nemalonu ar nepatogu atlikinéti kokius nors improvizavimo pratimus” (nes labiausiai
atsipalaidavimo ir drasos i§ komforto zonos iSeiti reikalaujantys — tai butent improvizavimo
pratimai), jvertinant 1 — ,visiSkai nepatogu“, 5 — ,visiskai malonu“. Atsakymuose atsispindéjo
nuomoné, kad mokymy dalyviams tai buvo patogu ir pakankamai malonu, nes IV apklausos metu
atskymy vidurkis buvo 4,33 balo, o maziausias dalyvio jvertinimas — 3 balai, na, 0 V apklausos
metu, kai dalyviai jau iSbandé visus mokymy improvizavimo zaidimus ir pratimus, jie tikriausiai
labai prie jy priprato ir jau komfortabiliau jautési, nes vidutinis jvertinimas buvo jau 4,60 balo, o
pati maziausia reikSmé, vertinant savo savijautg $iy pratimy atzvilgiu, jau buvo tik 4,00 balo.
Isvada tokia, kad gerai apgalvoti, nuosekliai sudélioti ir tinkamai pateikti, kaip ir buvo daroma
Siuose mokymuos, nauji ir nematyti teatriniai pratimai nesukelia dalyviams daug nepatogumy.

Siekiant jvertinti mokymy kokybe ir jvardinti jy gerinimo budus, mokymy dalyviams buvo
uzduoti Sie Klausimai ir gauti tokie atsakymai:

Kokie $iy mokymy trikumai?
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., Negaléciau jvardinti, gana neblogai paliesti visi klausimai - tiek technikos, tiek sgsajos,
loginis priezastinis rysys ir t.t.*
., Tritkumy nebuvo, nebent atsirades lindesys, kad viskas jau baigési ir teks issiskirstyti.

., Trithkumy nejzvelgiau, viskas buvo labai orientuota j efektyvumg ir pozityvumg.

,, Per daug praktiniy pratimy.

Kaip matome, iy atsakymy nelabai galima panaudoti, ieSkant mokymy tobulinimo sprendimy,
taCiau vienas atsakymas tikrai naudingas. Vienas mokymy dalyvis paminéjo, kad Siuose
mokymuose per daug praktikos. Vadinasi, reikéty daugiau ir dazniau, tarpe tarp jvairiy teatriniy
pratimy, stabteléti ir paanalizuoti kiekvieno jy tiksla, nauda, sgsaja su tiesioginiu darbu viesbutyje.
Vykdyty mokymy metu tai buvo daroma, taciau, kaip rodo dalyviy nuomong, to nepakako.

Ka reikéty padaryti, kas padéty, kad Sie mokymai duoty daugiau naudos?

e Dauguma dalyviy pamingjo, kad Sie mokymai turéty vykti ilgiau, gal net kelias dienas, bei

mokymai turéty biiti kartas nuo karto kartojami.

e Galima biity uzduoti tam tikry ,,namy darby“.

o | Stengtis suburti ir "jtraukti” kuo daugiau Zmoniy.

e ,,Gal daugiau isaiskinimo.**

Taigi, teatriniai mokymai buty dar naudingesni, jei jy trukmé bty ilgesné ir jie biity periodiskai
kartojami. Taip pat svarbu, kad i Siuos mokymus biity jtraukiama kuo daugiau darbuotojy. O
mokymy programoje turéty buti jtraukiama daugiau teorinio iSaiSkinimo ir tam tikry uzduociy,

kurias dalyviai turéty atlikti kitoje, ne mokymy erdvéje, o po to rezultatus aptarti mokymy metu.

2.2.3. Svetingumo paslaugy darbuotojy vaidmens tobulinimo teatriniais metodais modelio
analizé

Svetingumo paslaugy darbuotojy vaidmens tobulinimo teatriniais metodais modelis iliustruoja
galimybe, kaip teatriniy metody mokymas galéty biiti pritaikomas svetingumo sferos darbuotojy
darbe (priedas Nr. 1, punktas ,,2.2.3. Problemos sprendinys ir jo analizé*). Siame modelyje teatriniy
metody mokymai, o véliau ir jy pritaikymas — visas Sis procesas yra labai artimas vaidmens teatre
kiirimui. Todél, Zifirint i§ teatrinés perspektyvos ir kalbant apie sékmingg svetingumo paslaugy
darbuotojo vaidmens (pareigy, funkcijy) atlikima, tarp svetingumo paslaugy darbuotojy pareigy
(vaidmens) bei tarp vaidmens teatre koncepcijos, turéty nuolatos buti vedama paralelé¢ (kaip
matome pateiktame modelyje, teatrinio vaidmens ir svetingumo paslaugy darbuotojo vaidmens
kiirimo etapy atitikmenys tarpusavyje sujungti violetine linija).

Aktorius pradeda savo vaidmens ruoSimg nuo jo analizés ir suvokimo, véliau jis yra

repetuojamas, ,,prikeliamas gyvenimui®, padaromas jtikinamas, naudojantis jvairiomis vaidybos
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technikomis, teatrinémis ir rezisirinémis priemonémis, t.y., kad vaidmuo biity jtikinamesnis, yra
naudojami ir atitinkami tam vaidmeniui kostiumas, grimas, teatriniai rekvizitai. Véliau, kai savo
vaidmen] aktorius surepetuoja, jis ji atlieka spektaklyje prie§ zifirovus, o zilirovai ji jvertina
(teigiamai ar neigiamai, ta galime suvokti i$ plojimy, 1§ gaunamy géliy, i$ spektaklio recenzijy, i$
kompetentingy kritiky, rezisieriaus ar kity kolegy pastaby). Atsizvelgdamas | vaidmens s¢kmg, jo
jvertinimg, aktorius savo vaidmenj nuolatos vis patikslina, jei reikia, daugiau parepetuoja, ar
daugiau démesio skiria tam tikry techniky lavinimui. Nuo visy Siy dalyky priklauso vaidmens
sékmé, jo darbo kokybé.

Lygiai taip pat ir ,,paslaugy aktoriai“, svetingumo paslaugy teikéjai turéty zitiréti j savo darba.
Vedant paralele tarp teatro ir svetingumo paslaugy, visy pirma svetingumo paslaugy darbuotojams
reikéty pristatyti paslaugy teatro koncepcija, modelj, nes jis padeda pazvelgti | paslaugy teikimg i$
teatrinés perspektyvos, suvokti, kokio tikslo siekia visas pasirodymas — jmoné, kurioje jie dirba:
kokj poveiki turéty turéti jy atliekama paslauga, ko jie siekia — kokio atsako i klienty, zZizrovy
tikisi. Kiekvienas darbuotojas turi suvokti, koks jo vaidmuo visame paslaugos teikimo procese, ir
koks jo vaidmens tikslas.

Zinant savo vaidmens (pareigy) koncepcija, paskirtj, tiksla, aiskiai suvokiant visas savo
pareigybines instrukcijas, darbo standartus ir taisykles, galima kurti, tobulinti savo vaidmenj,
pasinaudojant tam tikromis improvizavimo, vaidybos metodikomis. Taigi, Siuo tikslu turéty bati
pravesti teatriniai — vaidybos ir improvizavimo - mokymai, suteikiantys ziniy, kaip veikia Sie
metodai, kaip galima juos pritaikyti darbe, kokie pagrindiniai principai, kurie padeda paslaugos
atlikimg paversti jtikinamu ir kliento poreikius atitinkan¢iu pasirodymu, geriausiu jmanomu
patyrimu klientui. Sie metodai kiekvienam gali padéti geriau atlikti savo vaidmenj taip, kad biity
geriausiai pasiektas jy vaidmens tikslas —profesionaliai ir nuoSirdziai atlikta paslauga.

Po mokymy darbuotojai turéty taikyti jgytas zinias savo darbe. Jie niekada neturéty pamirsti,
kad atlieka tam tikra vaidmenj — kad jy darbas (,,pasirodymas™) yra matomas klientams, todél
kiekviena detalé, atliekant ,,vaidmenj“ yra svarbi, kad tas ,,vaidmuo* ir pats ,,pasirodymas” bty
itikinami. Kaip ir teatre, taip ir paslaugy teikime, niekada negalima ,,iSeiti iS vaidmens*”, nes tuomet
pasirodymo iStisinis veiksmas nutriiksta, ir juo nebetikima.

Tai, ar teatriniy metody taikymas yra sékmingas, turéty parodyti darbo rezultatai, klienty
jvertinimas, jy atsiliepimai, klienty sugriztamumo rodiklis, jy iSleidziamos pinigy sumos
svetingumo paslaugoms, vadovy ir kolegy atsiliepimai bei pastabos. Tai, kaip darbuotojai dirba, ir
ar ,,neiseina* is vaidmens turéty nuolatos kontroliuoti ir vadovai. Pastebéjus netikslumy ar klaidy,
nepasiekus norimy rezultaty, norimos darbo kokybés, reikia vaidmenj vél sutikslinti, atsirinkti,

kokias technikas biity galima naudoti.
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Pateiktame modelyje paslaugos patyrimas (darbo kokybé, rezultatai) apibraukti raudonai. Kaip
matome, atsizvelgiant j darbo kokybe, i tai, ar tenkina darbo rezultatai, darbuotojo ,,vaidmuo* turi
biiti nuolatos tobulinamas. Nuolatos turi vykti teatriniy metody, techniky, kartojimas ir lavinimas,
kad jie iki galo suvokty savo vaidmenj ir jo svarba bendrame pasirodyme, ir teatriniy metody
taikymas tapty nattiralus, sklandus ir visiSkai nematomas nei klientams, nei patiems darbuotojamas.
Todél modelyje matome, kad tarp vaidmens atlikimo (paslaugy teikimo), darbo kokybés — paslaugy
patyrimo, vaidmens sutikslinimo ir teatriniy metody tobulinimo ir Kkartojimo susidaro
nenutritkstamas ratas, nuolatinis procesas (pazymétas zaliomis rodyklémis), kuris turi buti
kartojamas, siekiant auksciausios darbo kokybés — norimo paslaugos patyrimo Klientui. Be to,
paslaugy teikima, pasirodyma, nuolatos jtakoja organizacijos vidin¢ ir iSorin¢ aplinka (klienty
skaiius ir pobudis, nauji jstatymai, darbuotojy kaita organizacijoje, organizacijos politikos
pasikeitimas, naujy paslaugy atsiradimas ir t.t.), todél nuolat turéty biiti patikslinami ir visos
organizacijos bei kiekvieno vaidmens tikslai, ir, j juos atsizvelgiant, koreguojami vaidmenys.

Naudojantis $iuo modeliu, galima pagerinti svetingumo paslaugy darbuotojy darbo kokybe,
kadangi teatriniy metody pagalba gerinamos jvairios asmeninés savybés, svarbios svetingumo
paslaugy darbuotojy darbe. Kitaip tariant, remiantis $iuo modeliu, galima pagerinti svarbiausig

kokybiskos paslaugos rodiklj — paslaugos patyrima klientui.
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ISVADOS

Atlikus mokslinés literatiiros analizg, paaiskéjo, kad vieningo paslaugos ar paslaugos patyrimo
koncepcijos aiSkinimo néra, taciau dauguma autoriy paslaugas apibiidina kaip procesa, kliento ir
paslaugos teikéjo saveika, kurios tikslas — paslaugos gavéjo poreikiy patenkinimas, geriausias
imanomas paslaugos patyrimas. Sékmingam paslaugos patyrimui didZiausig jtaka daro darbuotojas,
teikiantis paslaugas, jo elgesys paslaugos metu, salygojamas tam tikry jo asmeniniy savybiy.
Svetingumo paslaugy sferoje patyrimas — pats svarbiausias kokybiSkos paslaugos indikatorius, o
malonus paslaugos patyrimas, komforto pojitis ir geros emocijos, suteikiamos paslaugy gavéjui —
pagrindiné svetingumo paslaugy siekiamybeé.

Teatro (arba dramos) metaforos naudojimas yra placiai paplites vadybinéje ir marketinginéje
literattiroje. Labiausiai — kalbant apie paslaugas, nes jos paremtos bendravimu tarp klienty ir
paslaugy darbuotojy. Dél Sios priezasties paslaugos, o ypatingai - Svetingumo paslaugos,
apibidinamos kaip labai daug sasajy su teatru turintys procesai. Taigi, teatro metafora vartojama
jvairiems marketingo bei vadybos procesams paaiskinti ar analizuoti: teatro metafora — jrankis
socialinéms situacijoms tyrinéti, holistiniam paslaugos pobuidziui suvokti; ,,mitodrama‘®, siuzeto
kiirimas — ruoSiant lyderius; Brechto technikos — skatinant klienty jsitraukimg j bendra vertés
kiirimg; ,,organizacijos teatras“ — valdant poky¢ius organizacijoje; vaidybos ir improvizavimo
mokymai — tobulinant jvairias asmenines savybes.

ISanalizavus teorinius paslaugy teatro modelio elementus, galime daryti i§vada, kad Sis modelis
yra holistinis, apimantis visg paslaugg. ,,Paslaugy teatro® modelis apima daug paslaugos patyrimo
dimensijy. IS marketingo specialisto, vadybinés perspektyvos, démesys paslaugy patyrimo
dramaturginéms detaléms, gali padéti paslaugy teikéjams pazvelgti i paslauga, kaip i vieng visuma,
susidedancig i$ skirtingy dedamyjy, viena nuo kitos priklausanéiy ir stipriai jtakojanciy bendra
galutinj tikslg — paslaugos patyrimg klientui. O tai gali pakelti paslaugy teikimo lygj ir padidinti
vartotojy pasitenkinima. I§ tyrinétojo perspektyvos, ,,paslaugy teatro* koncepcija sitilo novatoriska
pozitrj, apibudinant ir analizuojant vartotojo patyrima, paslaugy teikimo detales ir jy jtaka. Taigi,
Sio modelio taikymas paslaugy sferos imonése galéty biiti visapusiskai naudingas.

Praktinio tyrimo metu iStirta, kad teatro metafora yra priimtina ir visiems lengvai suvokiama,
nes daugelis gali lengvai surasti svetingumo paslaugy ir teatro saly¢iy tasky, teatro ir verslo terminy
paraleliy. Tinkamai naudojamas paslaugy teatro modelis gali biiti naudojamas kaip svetingumo
paslaugy valdymo jrankis, paslaugos patyrimui gerinti, dél savo holistinio aspekto ir daugeliui

natiiraliai suvokiamo teatrinio pozitirio. Galimas teatro metaforos ir paslaugy teatro trikumas —
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neteisingai suvokti ar pateikti, jie gali klaidinti zmones ir versti juos biiti nenatiiraliais ir paslaugas
ne teikti, o ,,vaidinti*.

Empiriniai tyrimai parodé¢, kad teatriniy metody mokymai svetingumo paslaugy darbuotojams
gali pagerinti svarbiausias svetingumo paslaugy darbuotojy savybes — gebéjima klausytis,
prisitaikyti prie individualiy kliento poreikiy, komandinj darba. Taip pat Sie mokymai turi teigiamos
jitakos svarbiausiam profesionalios ir kokybiskos svetingumo paslaugos veiksniui - paslaugos
patyrimui. Taigi, mokymy Zinios pritaikomos praktiskai.

Teatriniy metody mokymai labai priimtini ir jdomus svetingumo paslaugy darbuotojams, jie
noriai jsisavina §iy mokymy metu teikiamg informacija.

Kaip labiausiai naudingas ir praktiskai pritaikomas teatriniy metody mokymy dalykas iSskirtas
»Improvizavimo rato“ modelis - priimti-papildyti-pasiilyti principas.

Atsakant | probleminj klausima, ,,kaip ir kokie teatriniai metodai turéty biiti taikomi, kad jie
duoty didZiausig jmanomag naudg svetingumo paslaugy darbuotojy darbe — pagerinty paslaugos
patyrimg klientui ?*, pateikiamas ,,Svetingumo paslaugy darbuotojy vaidmens tobulinimo teatriniais
metodais modelis®, kuris iliustruoja tinkamiausig teatriniy metody taikymo svetingumo paslaugy
darbuotojy darbe sprendima.

Galime teigti, kad hipotezés, iSkeltos Siame baigiamajame magistriniame darbe, pasitvirtino:
teatro metafora ir paslaugy teatro modelis yra nesunkiai suvokiami ir priimtini svetingumo
paslaugy darbuotojams, bei gali biiti naudojami kaip jrankis paslaugos patyrimui klientui gerinti, o
teatriniy metody mokymas gali pagerinti savybes, jtakojancias paslaugos patyrima klientui, vadinasi

— ir patj paslaugos patyrima.
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REKOMENDACIJOS

Svetingumo paslaugy darbuotojy rengimo srities specialistams:

Teatriniai mokymai duoda daug naudos svetingumo paslaugy darbuotojams, todél bty

naudinga teatrinius mokymus jtraukti j naujy svetingumo paslaugy darbuotojy rengimo

programa.

Asmenims, vedantiems teatrinius mokymus:

Rengiant mokymus svetingumo paslaugy darbuotojams, reikéty remtis ,,Svetingumo
paslaugy darbuotojy vaidmens tobulinimo teatriniais metodais modeliu“ tuo aspektu, kad
nepraleisti né vienos i§ pagrindiniy mokymy daliy, t.y. mokymai nebus efektyviis be
kokybisko paslaugy teatro idéjos pristatymo, kuri mokymy dalyvius ,,jveda i aplinkybes®,
paaiskina teatriniy priemoniy galimg naudojima versle; lygiai taip pat, nepristacius esminiy
puikios vaidybos principy ir pradéjus i$ karto vesti improvizavimo mokymus, yra tikimybe,
kad Zzmonés ims ,,vaidinti* blogaja prasme — taps nenatiiraliais savo darbe.

Pristatant teatro metaforg versle ar paslaugy teatro modelj biitina akcentuoti, kad tai tik tam
tikra priemon¢, naujo poziurio galimybé, taciau ne taisyklé. Visi mokymy dalyviai turi
suvokti, kad jy darbas islieka ta pati jstaiga, ji netampa teatru, tiesiog i ji pazvelgiama i§
teatro perspektyvos, pasinaudojama teatrinémis priemonémis, taciau visa §i patirtis
perkeliama j ,,realy gyvenima“.

turi biiti teatro srities profesionalai, puikiai iSmanyti vaidybos ir improvizavimo technikas be
to, turéti vadybos ziniy, bei nuolatos mokymy metu vesti paraleles, paaiSkinti
priezastingumo ir priklausomybés rySius tarp mokomy teatriniy metody ir verslo veiklos,
mokéti jJdomiai, aiSkiai, nenuobodziai tai pateikti.

Mokymy metu biitina akcentuoti skirtumus tarp profesionalios, nuosirdzios vaidybos bei
apsimestinumo, paaiskinti pagrindinius vaidybos principus, ta¢iau nesusikoncentruoti ties
vaidybos mokymu, nes tai veda ,,vaidmens iSmokimg“. Svarbiausia démesj sutelkti |

improvizavimo mokyma ir jvairiy savybiy improvizaciniais pratimais lavinima.

Vadovams, personalo vadovams (asmenims, atsakingiems uZz personalo tobulinimosi

organizavima):

e Darbuotojams teatriniai mokymai labai patinka, jie yra linksmi ir jdomts, kitokie, nei
iprasti ,,auditoriniai“, paskaity tipy mokymai, darbuotojai Siy mokymy laukia ir nori.
Tobul¢jant improvizavimo srityje, galima atlikinéti vis sudétingesnes improvizavimo
uzduotis, kas dalyviams sukelia azartg ir jkvepia toliau dométis. Taigi, vadovai galéty

Siuos mokymus naudoti kaip motyvavimo priemong.
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Kad teatriniai mokymai i$ tiesy duoty naudos, vadovai turéty siysti zmones i tokius
mokymus periodiskai, kad buty nuolatos atnaujinamos ir gilinamos Zinios.
Improvizavimo pratimy ir teatriniy zaidimy spektras yra labai platus, todél tos pacios
zinios gali biiti suteikiamos kiekvieng kartg skirtingai, todél tokie mokymai visuomet
jdomis.

Mokymai turéty buti organizuojami ne darbo vietoje, o kitoje erdveje, kur mokymy
dalyviams netrukdyty jy kasdieniai darbo riipeséiai ir jie galéty atsiriboti nuo rutinos,

susikoncentruoti ] mokymus.
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DISKUSIJA

Kadangi darbo autor¢ pati organizavo visg tyrimg ir atlikinéjo eksperimenta, vedé mokymus,
bendravo su jvairiasi ekspertais, buvo galima aiSkiai pastebéti, kad visi labai domisi teatro ir verslo
sasajos id¢ja. Daugelis kalbinty eksperty, preliminarinio eksperimento dalyviy paminéjo, kad jau
net kalbant apie paslaugy teatro idéja, uzduodant klausimus apie ja, tai suteikia tam tikrg nauja
pozitrj ir galimybes panaudoti jj savo veikloje.

Ypatingai nustebino nepaprastas vaidybos ir improvizavimo mokymy efektas, kai nuo
priesiskai nusiteikusiy ir mokymuose nenorin¢iy dalyvauti zmoniy, mokymai dalyviai
transformavosi. Visi iSreiSké norg sudalyvauti dar vienuose tokio pobiidzio mokymuose. Taciau,
labiausiai nejtikétina tai, kad jau tik po dviejy dieny mokymy, dalyviai nurodé¢, kad jie duoda
praktinés naudos, kad jie pagerino tam tikras asmenines savybes ir, kad tai padeda pagerinti
paslaugos patyrimo kiirimg. Kad biity tikrai jauciama reali tokiy mokymy nauda, jie turéty buti
ilgesni ir daznesni.

Vis délto, kaip galima pastebéti, Siame tyrime buvo atliktas tik preliminarinis eksperimentas,
dalyvaujant tik vienai tiriamyjy grupei ir tiriant mokymy efektyvuma i§ paciy dalyviy perspektyvos.
Kad buty istirtas realus poveikis paslaugos patyrimui i§ kliento perspektyvos, turéty biiti atliktas
tikrasis eksperimentas su eksperimentine ir kontroline grupémis, kuriy ,,pasirodyma‘ realioje darbo
vietoje vertinty klientai.

Taip pat biity jdomu istirti ir palyginti teatriniy mokymy poveikj skirtingose paslaugy jmonése,
kas galéty padéti jvertinti, ar teatriniy mokymy efektyvumas priklauso nuo paslaugy srities.

Atliekant §j tyrima, buvo surinkta Zymiai daugiau duomeny ir juos dar biity galima analizuoti ir
lyginti jvairiais pjiiviais, taCiau Sio darbo apimtis to neleidzia. Taigi, gali buti, kad net ir §io tyrimo
ne visi rezultatai ir jzvalgos buvo istirti, tad visa $i medziaga galéty biiti puikus atspirties taskas
gilesniems, doktorantiiros studijy, tyrimams.

Biity malonu, jei Lietuvoje atsirasty daugiau tyréjy teatro ir verslo sgsajy tema. Galbiit Sis

darbas galéty biiti vienas i$ postimiy tokiems tyrinéjimams.
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PRIEDAI

PRIEDAS Nr. 1: Magistrinio darbo Zemélapis
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AR/KAIP TEATRINIAI MOKYMAI GALI PAGERleASLAUGU DARBUOTOJU ASMENINES SAVYBES?

v

Teorinis kontekstas:
1.PASLAUGU VERSLO IR TEATRO SASAJU
TEORINE ANALIZE

1.1. Pagrindiniy koncepciju
analizé

o Paslaugos koncepcijos analizé
o Paslaugos patyrimo koncepcijos analizé.
e Svetingumo paslaugy koncepcijos analizé

v

Praktinis kontekstas:
2. TEATRINIU METODU TAIKYMO TEIKIANT SVETINGUMO PASLAUGAS
EMPIRINIS TYRIMAS

1.2. Paslaugy teatras:
verslo ir teatro salycio
taskai

1.2.1. Dramos (teatro) metaforos ir jrankiy
vartojimas vadyboje
1.2.2. Paslaugy teatro modelio analizé

e Interviu su teatro, svetingumo srities, verslo srities
ir teatrinius metodus taikandiais versle atstovais.

e Interviu su JAV gyvenan¢iais mokslininkais,
paslaugy teatro teorijos, modelio kuiréjais.

2.2.1. Eksperty apklausa ir
duomeny analizé

1.3. Teatriniy metody
pagrindiniai principai

>

1.3.1.Stanislavskio metodo esmé
1.3.2.Improvizavimo principai

 Teatriniai mokymai viesbucio darbuotojams:
0 Paslaugy teatro koncepcijos pristatymas
0 Vaidybos pagrindy mokymas
o Improvizavimo mokymas

o Anketine apklausa pries ir po kiekvieno mokymy

etapo.
o Anketine apklausa po dviejy savaiciy darbo

2.2.2. Preliminarinis
eksperimentas vieSbutyje
| ,,Vanagupé* ir rezultaty
analizé

SVETINGUMO PASLAUGU DA

ATRINTAIS METODAIS MODELIS

Improvizavimo techniky

Paslaugy teatro modelio
pristatymas

mokymas

PASLAUGOS PATYRIMAS

A\ 4

A 4

Vaidybos pagrindy

mokymas

Savo vaidmens suvokimas

Vaidmens rengimas

A 4

I1Smokty metody taikymas darbe,

teikiant svetingumo paslaugas

\ 4

Vaidmens atlikimas

A 4

Darbo rezultatai/paslaugos
patyrimas

a

Vaidmens pasisekimas
(zitirovy jvertinimas)

y

Ivairiy techniky Savo vaidmens
pasikartojimas/tobulinimas < sutikslinimas/pritaikymas
A A

aplinka

Organizacijos viding ir iSoriné

Ll

ISVADOS IR REKOMENDACIJOS
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»EKONOMIKOS IR VADYBOS AKTUALIJOS*
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Produkcija, Specialiis ivaizdi
paslaugos formuojantys veiksniai

Rinkos segmentas

Ivaizdj jtakojantys veiksniai
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9 priedas

PRIEMONE

APRASYMAS

PRITAIKYMAS PASLAUGOSE

KOMENTARAI

Atsipalaidavimas

Aktoriaus veiksmai turéty biti be per dideliy
pastangy. Reikeéty atsikratyti jtampos, kad biity
pasiektas kiino ir balso atsipalaidavaimas.

Svarbu, kad kontaktuojantis su klientais
personalas biity ramus ir santiirus, santykiuose su
klientais, kurie kartais gali biiti reiklis ir labai
jvairialypiai.

Ramumas ypa¢ svarbus bendraujant su
nepatenkintais klientais.

Susikaupimas ir steb&jimas

Aktoriai turi sugebeéti susikoncentruoti
objekta/asmenj/jvykj labai staigiai; sukurti vis
besipleciantj ,,démsio rata”, kuris leidzia
nekreipti démesio | papildomus dirgiklius.

Nepaprastai svarbu, kad darbuotojai vystyty
gebéjimus, kurie jiems padéty susikoncentruoti
ties uzduotimi, ir pastebéti visas klienty
uzuominas, i kurias biity galima i§ karto reaguoti.

Susikaupimas (koncentracija) leidzia nuspéti
klienty poreikius paslaugos vykdymo metu, pvz.
Kai restorane klientai jau noréty saskaitos, ar kai
pacientui reikéty nuraminimo.

Tikslumas/specifiSkumas

Aktoriai tui rasti labai konkrecius biidus, kaip
iSreiksti jausmus; iSvystyti ,,psichologinius
gestus“, veiksmus ar judesius, kurie juos
iSreiks$ty.

Personalas teikiantis paslaugas galéty pagerinti
savo darbg i§vyste gesty ar veiksmy repertuara,
kurie iSreiskia jausmus ar turi kit prasme.

Mazi paslaugy darbuotojy veiksmai ar gestai gali
perteikti klientams rlipinimasi jais, pvz. kédés
atitraukimas, sédant prie stalo, nuolatinis
peleniniy pakeitimas ant jy stalo ir pan.

Vidiné tiesa

Aktoriai turi ugdyti subjektyvy jvykiy suvokima;
isivaizduoti situacijq taip, tarsi ji blity tikra.
Kiekvienas gali savo emocijas perteikti
samoningy ir kontroliuojamy techniky pagalba.

Kad parodyty savo nuoSirdy rupestj klientu,
paslaugy darbuotojai turi tikéti savo darbu, savo
vaidmeniu ir nuos§irdZiai noréti padeéti klientui.

Darbuotojas, kuris yra pasiryzgs visuomet padéti
klientui, visuomet atliks savo uzduotis taip, kad
klientas liks labai patenkintas.

Emociné atmintis

Kad sukurty autentiska pasirodyma, aktoriai
turi/gali naudotis savo asmenine patirtimi,
prisiminti savo patirtus jausmus atitinkamose
situacijose.

Patikimumas ir empatija visuomet padidéja, jei
darbuotojai gali pasinaudoti savo patirtomis
emocijomis, iSgyvenant atitinkamas situacijas.

Tai padeda darbuotojams stresinése situacijose,
pvz. esant milziniSkoms eiléms, susierzinus
klientui, visuomet padgs, jei prisiminsime, kaip
patys jauciames tokiose situacijose ir suprasime
tuos klientus.

Veikimo tikslas

Aktoriai visuomet turi bati susikoncentrave j
kas®, ,kaip“ ir ,.kodél“. Kiekvienas veiksmas,
atliekamas scenoje, turi turéti prasme ir priezastj.

Efektyvus paslaugy teikimas uztikrintas tuomet,
jei darbuotojai tiksliai suvokia savo veiksmy
priezastis ir svarba, net tokiy uzduociy, kurios
gali pasirodyti nereikSmingos.

Tam tikry veiksmy tikslo suvokimas gali
padidinti darbuotojo atoduma detaléms, kad ir
tokioms, kaip aiSkus ir tikslus kliento saskaitos
apskaiciavimas ir pateikimas, didesnis
ripestingumo kliento atzvilgiu demonstravimas.

“VirSuzdavinio* suvokimas

Kad biity iSlaikytas vaidmens vientisumas,
aktoriai turi rasti savo vaidmens ,,virSuzdavinj“,
t.y. ko tas vaidmuo/veikéjas turéty pasiekti per
visg vaidinima.

Kad visas paslaugos pasirodymas nesuzlugty,
labai svarbu, kad darbuotojai suvokty ,,bendra
vaizda“ ir bitinai savo vaidmenj ir jo prasmeg

tame bendrame kontekste.

“Bendro vaizdo” suvokimas paslaugy aktoriams
gali padéti suprasti, kad jy vaidmuo, tiesiogiai
bendraujant su klientais, yra be galo svarbus, kad
ir koks mazas jis bebiity,

Komanda

Aktoriai turi suprasti, kad jie vaidina ne vieni.
Net ir tie, kurie nevaidina pagrindiniy vaidmeny,
yra labai svarbi komandos dalis.

Paslaugy pasirodymai paremti komandiniu darbu
ir visy bendromis pastangomis. Pasirodymas gali
bati sugadintas vienintelio zmogaus, blogai
atliekancio savo vaidmen;.

Svarbi koordinacija tarp scenos ir uzkulisiy
darbutojy, pvz. restorano paslaugy kokybé
priklauso tiek nuo virtuvés darbuotojy, tiek ir nuo
padavéjy.

Balsas ir kiinas

Aktoriui reikalingas gerai treniruotas kiinas ir
balsas, kad jis galéty laisvai i§reik$ti mintis ir

jausmus, reikalingus puikiam vaidmeniui sukurti.

Paslaugy aktoriy balsas ir kiino judesiai jtakoja
klienty paslaugy suvokima.

Svarbu kontroliuoti, kad darbuotojai nemurmeéty,
nesik@iprinty ir pan. Gera dikcija ir gyvybingi
judesiai ir taisyklinga laikysena labai - svarbas
faktoriai teikiant paslaugas.

Saltinis: Stephen J.Grove, Raymond P.Fisk, Mary C.Laforge (2004). Paslaugy darbuotojo jspidzio valdymo jguidziy vystymas: Stanislavskio metodo taikymas paslaugy kontekste.

Interactive Services Marketing. Boston, MA: Houghton Mifflin.
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10 priedas. Klausimynas svetingumo srities ekspertams

| DALIS
TEATRO IR VERSLO SASAJA

1. Ar galétuméte pastebéti panasumy tarp verlo ir teatro (dramos)?
Jei taip, kokie jie buty?
Jei ne, kodél taip galvojate?

2. Ar galétume panaudoti tam tikrg teatro terminologijg, apibldinant tam tikrus verslo elementus
(pvz. reZisierius, scenarijus, pasirodymas, uzkulisiai, scena, scenografija, ...)?
Jei taip, kokius terminus galétume panaudoti? Kokie bty atitinkami verslo terminai (pavyzdZziui,
rezisiesierius — direktorius, ir pan.)
Jei ne, kodél taip galvojate?

3. Kaip teatro ar dramos koncepcija, ar teatrinés technikos ir priemonés galéty bati panaudoti versle?
Jei ne, kodél taip galvojate?

4. Kokios srities versle bity galima, arba kokiame verlse turéty bti taikomos teatrinés priemonés (ar
yra verslo sriciy, kuriose jos galéty bdti labiau pritaikomos negu kituose)?
Jei ne, kodél taip galvojate?

TEATRINIY METODY TAIKYMO APMOKANT SVETINGUMO PASLAUGY DARBUOTOJUS GALIMYBES

5. Kas yra svetingumo paslaugos? Kokie jy pagrindiniai bruozai?

6. Kokios svetingumo paslaugy darbuotojy, o tiksliau, darbuotojy, tiesiogiai bendraujanciy su

klientais, savybés yra svarbiausios jy darbe?

7. Kaip manote, ar vaidybos/improvizavimo mokymas galéty pagerinti auks¢iau minétas savybes (jei
tokias jvardinote), arba apskritai kokias nors savybes?
Jei taip, kokias savybes teatrinis mokymas galéty pagerinti?
Jei ne, kodél taip galvojate?

8. Kaip manote, ar svetingumo paslaugos ir teatras yra tarpusavyje kuo nors panasis? Ar svetingumo
paslaugos turi daugiau panasumo su teatru, nei kitokio pobidZio paslaugos?
Jei taip, kokiy panasumo element jie turi?
Jei ne, kodél taip galvojate?

9. Kokig jtakg svetingumo paslaugy atlikimui galéty turéti darbuotojy apmokymas vaidybos,
improvizavimo techniky?
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10. Kokig jtakg vartotojo paslaugos patyrimui galéty turéti darbuotojy apmokymas vaidybos,

improvizavimo techniky?

11. Ar vaidybos, improvizavimo techniky mokymas turéty bati jtrauktas j svetingumo paslaugy
darbuotojy bendrus apmokymus, prie$ pradedant darbg viesbutyje/maitinimo jstaigoje?
Jei taip, kodél taip galvojate?
Jei ne, kodél taip galvojate?

12. Kaip manote, kokie bity teatrinio mokymo privalumai ir trikumai?

13. Ar naudojate kokias teatrines technikas savo versle, darbe? Kodél?

Jei taip, prasau jas placiau aprasyti.

14. Jei turite dar kokiy pastebéjimy, patarimy ar klausimy, ar dar norétuméte pasakyti Sia tema kanors,

kas nebuvo paliesta auksciau pateiktuose klausimuose, maloniai prasau parasyti tai Cia.

Il DALIS
JZVALGOS PASLAUGY TEATRO MODELIO ATZVILGIU

1. Kg manote apie $j modelj? Kokie jlsy pirmieji pastebéjimai, jspudis?

2. Kaip manote, ar Sis modelis galéty bati pritaikytas svetingumo paslaugy jmonéje? Kodél taip

galvojate?

3. Kokius privalumus ir trikumus pastebite teoriniame modelyje?

4. Kokie galéty bati privalumai ir trikumai pritaikant $j modelj svetingumo paslaugy jmonéje

praktiskai?

10
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11 priedas. Klausimynas teatro/improvizavimo srities ekspertams
| DALIS
TEATRO IR VERSLO SASAJA
1. Ar galétuméte pastebéti panasumy tarp verlo ir teatro (dramos)?

Jei taip, kokie jie baty?
Jei ne, kodél taip galvojate?

2. Ar galétume panaudoti tam tikrg teatro terminologijg, apibldinant tam tikrus verslo elementus
(pvz. reZisierius, scenarijus, pasirodymas, uzkulisiai, scena, scenografija, ...)?
Jei taip, kokius terminus galétume panaudoti? Kokie blty atitinkami verslo terminai (pavyzdziui,
rezisiesierius — direktorius, ir pan.)
Jei ne, kodél taip galvojate?

3. Kaip teatro ar dramos koncepcija, ar teatrinés technikos ir priemonés galéty bati panaudoti versle?

Jei ne, kodél taip galvojate?

4. Kokios srities versle baty galima, arba kokiame verlse turéty bati taikomos teatrinés priemonés (ar
yra verslo sriciy, kuriose jos galéty bati labiau pritaikomos negu kituose)?
Jei ne, kodél taip galvojate?

TEATRINIS MOKYMAS SVETINGUMO PASLAUGY DARBUOTOJAMS

5. Kas yra vaidyba? Kokie pagrindiniai geros vaidybos bruozai?

6. Kasyraimprovizavimas?

7. Kokios yra pagrindinés improvizavimo taisyklés?

8. Kas gali iSmokti vaidinti?

9. Kas gali iSmokti improvizuoti?

10. Kaip manote, ar vaidybos, improvizavimo mokymas, galéty pagerinti kokias nors asmenines
Zmogaus savybes ar jgudzius? Kodél?
Jei taip, kokias savybes, jgldZius teatrinis mokymas galéty pagerinti? Prasau iSvardinti Sias savybes,
ir pagrjsti, kodél taip galvojate.
Jei ne, kodél taip manote?

11
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11. Kokig jtakg, poveikj, improvizavimo ar vaidybos mokymas turi (jeigu turi) komandiniam darbui?

Kodél taip manote?

12. Kaip manote, ar svetingumo paslaugos ir teatras yra tarpusavyje kuo nors panasis? Ar svetingumo
paslaugos turi daugiau panasumo su teatru, nei kitokio pobidZio paslaugos?
Jei taip, kokiy panasumo element jie turi?
Jei ne, kodél taip galvojate?

13. Kokig jtakg svetingumo paslaugy atlikimui galéty turéti darbuotojy apmokymas vaidybos,
improvizavimo techniky?

14. Kokig jtakg vartotojo paslaugos patyrimui galéty turéti darbuotojy apmokymas vaidybos,
improvizavimo techniky?

15. Ar vaidybos, improvizavimo techniky mokymas turéty bati jtrauktas j svetingumo paslaugy
darbuotojy bendrus apmokymus, prie$ pradedant darbg viesbutyje/maitinimo jstaigoje?
Jei taip, kodél taip galvojate?
Jei ne, kodél taip galvojate?

16. Kaip manote, kokie blty teatrinio mokymo privalumai ir trikumai, apmokant svetingumo paslaugy

darbuotojus?

17. Ar naudojate teatrines technikas, mokymg kokioje kitoje, ne teatro sferoje?
Jei taip, prasau papasakoti apie tai placiau: kokioje srityje? Kokiu tikslu? Kokj efektg tai duoda?

18. Jei turite dar kokiy pastebéjimy, patarimy ar klausimy, ar dar norétuméte pasakyti Sia tema kanors,

kas nebuvo paliesta auksciau pateiktuose klausimuose, maloniai prasau parasyti tai Cia.

Il DALIS
JZVALGOS PASLAUGUY TEATRO MODELIO ATZVILGIU

5. Kg manote apie $j modelj? Kokie jlsy pirmieji pastebéjimai, jspudis?

6. Kaip manote, ar Sis modelis galéty bati pritaikytas svetingumo paslaugy jmonéje? Kodél taip

galvojate?

7. Kokius privalumus ir trikumus pastebite teoriniame modelyje?

8. Kokie galéty bati privalumai ir trdkumai pritaikant $j modelj svetingumo paslaugy jmonéje

praktiskai?
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12 priedas. Eksperty charakteristika

VSEQI(TLICS’S E'(nggigo VARD AS, PAV. ARDE PAREIGOS ORGANIZACIJA P(AmTeltz;g)ls gAL'?{/LNLEiRV' ¢ INTERVIU BUDAS
VT1 Linda Oglov Marketing ir komunikacijos specialist, verslo treneré, mokymy Oglov business 26 Kanada, angly; elektroniniu pastu,
imonés savininkeé ir vadové (savo pagrindinéje mokymy development Inc. raStu
programoje pardavimus pristato kaip soektaklj, jo veiksmus, bei
jame dalyvaujancius aktorius)
VT2 Bill Baker Verslo treneris, mokymy jmonés savininkas ir vadovas (savo Bill Baker and Co. 12 Kanada, angly; elektroniniu pastu,
% pagrindipé:ie mgkqu progamoje pardayimu_s pristat(_) kaip raStu
— soektaklj, jo veiksmus, bei jame dalyvaujancius aktorius)
E VT3 Kevin Cottam Kirybos direktorius, s¢kmés treneris (naudoja meno metaforg CPMI — multidisciplininé 26 Kanada/Singapu | video pokalbis
ot mokymuose); Kanados $okiy ant ledo empionas, treneris; masiniy | medijos kompanija bei ras, angly;
— renginiy rezisierius (1988 Olimpiniy zaidyniy uzdarymo asmenybés/organizacijos
@ ceremonijos rezisierius) tobulinimo kompanija
© VT4 Ed Freeman VirdZinijos universiteto profesorius, Dardeno visuomenés instituto | VirdZinijos universitetas, 25 JAV, angly; elektroniniu pastu,
2 B . el U . .. | Dardeno visuomenés rastu
o vadovas (jo déstomoje lyderystés programoje jtraukti teatriniai institutas
> mokymai)
VT5 Alan Urech Serijinis entrepreneris, maZas jmones i§vystantis j dideles Stoney River Capital 30 JAV, angly; telefonu
kompanijas (mokeési improvizavimo ir $ias Zinias taiko savo darbe) | Partners LLC
VT6 Maria Angele Plaza Huelvos verslo vadybos universiteto profesoré (jos déstomoje Huelvos universitetas 12 Ispanija, ispany; | pokalbis
Mejia programoje privalomas dramos kurso baigimas)
S7 Lucia Cafavate Lazo Viesbucio direktorée AC Hotels by Marriott 10 Ispanija, angly; pokalbis, atsakymai
rastu
S8 Alfonso Vargas Sanchez Tarptautinio Andaliizijos universiteto ir Huelvos universiteto Huelvos universitetas 19 Ispanija, angly; pokalbis, atsakymai
o — profesorius raStu
e 8 % S9 Mark Walker Turizmo agentuiros savininkas ir vadovas “Visit Huelva”, kelioniy ir 7 Ispanija, angly; pokalbis, atsakymai
g, o c turizmo agentiira rastu
c % N S10 Alicia Diaz Conde VieSyjy rysiy specialisté Huelvos miesto turizmo 6 Ispanija, ispany, | pokalbis, atsakymai
40_-3 ) S . taryba angly; raStu
> 8 = S19 Evalda Siskauskiené Lietuvos viesbuéiy ir restorany asociacijos prezidenté Lietuvos viesbuciy ir 11 Lietuva, pokalbis
n restorany asociacija lietuviy;
S20 Giedré Kvedaravicéiené Palangos viesbuciy ir restorany asociacijos prezidente, viesbuéio Palangos viesbuciy ir 4
“Vanagup¢” direktoré restorany asociacija,
viesbutis “Vanagupé”
T11 Neil Mullarkey Improvizavimo aktorius, improvizavimo treneris, improvizacijy Improvizavimo grupé The 27 Jungting elektroniniu pastu,
@ teatro grupés The Comedy Store Players bendrajkaréjas; TV ir Comedy Store Players; karalysté, angly; | raStu
_ § teatro aktorius; jmonés savininkas ir vadovas (veda improvizavimo | Neil Mullarkey kompanija
2 c>5 mokymus jmonéms)
% N T12 Luke Sorba Improvizatorius, improvizavimo treneris, TV ir teatro aktorius The Comedy School 25 Jungting elektroniniu pastu,
) B karalysté, angly; | raStu
= E_ T13 Pepe Camacho Contreras | Rezisierius Teatro Felipe Godinez 17 Ispanija, ispany; | pokalbis
§ T18 Gytis Padegimas ReZisierius 37 Lietuva, pokalbis
lietuviy;
— V14 Enrique Bonsén Huelvos universiteto finansy profesorius University of Huelva 24 Ispanija, angly; pokalbis
© E g V15 Luisa Maria Crespo Huelvos universoteto personal valdymo profesore University of Huelva 19 Ispanija, ispany; | pokalbis
g = E Sanchez
> é n V16 Juan E. Llimona Direktorius ir koordinatorius jmonéje Dopp Consultores, Dopp Consultores 21 Ispanija, ispany; | pokalbis

Generalinis direktorius ir personalo vadovas jmon¢je IND

IND Consultores
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Consultores; Tarptautinio Andaliizijos universiteto profesorius

Universidad Internacional

De Andalucia
V17 Maria José Garcia Prat Personalo vadove CEPSA, oil company 11 Ispanija, ispany; | pokalbis
Raymond Fisk Marketingo specialistas, paslaugy teatro id¢jos ir modelio Teksaso valstijos 33 JAV, angly. video pokalbis
bendraautorius, Teksaso valstijos universiteto profesorius universitetas
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13 priedas. Eksperimentiniy tyrimy patikimuma lemiantys veiksniai

VIDINIAI VEIKSNIAI

Istoriniai arba laiko

I Siuos mokymus visi dalyviai atvyko gana negatyviai nusiteike, nes, kaip paaiSkéjo, mokymams nebuvo pats
tinkamiausias laikas (nors $is mokymy laikas buvo vienintelis galimas mokymams skirti laikas). Vieni turéjo atvykti i
mokymus po labai ilgy darbo valandy, po sunkaus ir didelio renginio, nemiegoj¢ beveik visa naktj. Kiti atéje i§ karto
pamingjo, kad jie vardan $iy mokymy ,,aukoja* savo iSeiging dieng. Be to, keliems zmonéms apie tai, jog jie turés
dalyvauti mokymuose buvo pranesta tik naktj prie§ jiems prasidedant, t.y. naktj, baigiantis jau minétam dideliam
renginiui, dél kurio dauguma dalyviy buvo pavarge ir nemiegoj¢. Taigi, iSankstinis nusistatymas Siy mokymy atzvilgiu
buvo gana neigiamas. Greiciausiai dél to ir tik 4 tyrimo dalyviai atvyko laiku, t.y. 8.45, o like po truputj rinkosi, kol
galiausiai paskutinis Zmogus atvyko 9.10 val. Vélavimo prieZastis galéjo buti ir tam tikra dezinformacija,
nesusikalbéjimas kolektyve, nes, kaip paminéjo viena i§ vadoviy, ,,darbuotojai suprato, kad viskas prasideda ne 8.45
val., 0 9.00 val.”, nors derinant mokymy laikg ir kitas detales su vieSbucio direktore bei rinkodaros ir veiklos vadove,
buvo nurodytas ir suderintas mokymy pradzios laikas, bei pateiktas mokymy planas, nurodant laikus ir mokymy pradzia
8.45 val.

Senéjimo arba trukmés

Buvo planuojami dviejy dieny mokymai, trunkantys nuo 9.00 iki 18.00 val. vakaro, jskaitant piety pertraukas ir kavos
pertraukéles. Taciau, prie§ prasidededant mokymams, rinkodaros ir veiklos vadovés praSymu, kursai buvo sutrumpinti
iki 15.00 val. antraja mokymy dieng. Taip pat, tyrimo rezultatai, atlikti i§ karto, vos pasibaigus mokymams, skyrési nuo
rezultaty, gauty praéjus dviems savaitéms po mokymy pabaigos, nes pirmuoju atveju dalyviy nuomoné buvo labai
itakojama katik pasibaigusiy mokymy suteiktomis emocijomis, o antruoju — po mokymy praéjus daugiau laiko, dalyviai
turéjo galimybe jvertinti ir apgalvoti mokymy metu jgytas Zinias ir racionaliau jvertinti jy nauda.

Statistinés regresijos

Minétas netinkamas mokymy laikas, bendras dalyviy nuovargis ir neigiamas nusistatymas galéjo buti ir statistinés
regresijos veiksnys, t.y. minétos salygos (ilgos darbo valandos, bemiegé naktis, nedarbo diena) 1émé tam tikra dalyviy
biisena, kuri galéjo jtakoti tyrimo rezultatus, pvz. pre-test rezultatus, kurie galbiit buvo Zemesni ir labiau negatyvis, nei
jie biity buve dalyviams esant kitokios biisenos.

Testavimo

Pats pirminis tiriamyjy testavimas (pre-test) grupés narius jau galéjo padaryti jautresnius eksperimentiniam faktoriui
(test-factor) — teatriniams mokymams, arba pripratinti prie taikomojo poveikio. Dél to yra tikimybé, kad tyrimy
rezultatai po eksperimento dél Sios prieZasties yra aukStesni.

Tyrimo metody

Kaip buvo pastebéta tyrimo metu, dalyviai beveik visi§kai nepasinaudojo galimybe jraSyti savo atsakymus j klausimus,
jei prie jy jau buvo pateikti atsakymy variantai (t.y. | pusiau uzdaro tipo klausimus jie atsakydavo tik pasirinkdami
atsakymuy variantus i§ pateikto galimy atsakymy saraSo, nejraS§ydami savo varianto). Taigi, yra tikimybé, kad jei galimi
atsakymy variantai nebuvo tyréjo tinkamai parinkti, vadinasi ir tyrimo rezultatai gali biiti ne visai tikslUs.

Tiriamyjy grupiy sudarymo

Tiriamyjy grupé buvo sudaryta vieSbucio vadovybés nuoZiiira, kas, jy manymu, labiausiai tiko dalyvauti mokymuose,
bei, atsizvelgiant  darbing situacija, t.y. i tai, kas tuo metu galéjo dalyvauti mokymuose.

Nykimo

Kadangi visas tyrimas vyko dalyviy jprastoje darbo vietoje, jie ne visi galéjo Simtu procenty atsipalaiduoti ir atsiduoti
mokymams, nes kartas nuo karto jie turédavo pasiriipinti tam tikrais darbiniais reikalais ar klausimais, todél tam tikrais
momentais pora Zmoniy trumpam iSeidavo i§ mokymy, ir dalyviy skaicius kartais tai sumazédavo, tai padidédavo.

PRELIMINARINIO EKSPERIMENTO TYRIMO REZULTATAI

]

ISORINIAI VEIKSNIAI

Psichologinis efektas. Kadangi mokymy dalyviai Zinojo, jog yra vykdomas tyrimas, tai galéjo jtakoti ir jy blisena,
nusiteikima, o tuo paciu — tyrimo rezultatus. Galimas dalykas, jog Zmonés vienaip reaguoty ir vertinty tam tikrus
dalykus, kai tyrimas nebiity atlickamas, ir kitaip — Zinodami, kad jie dalyvauja eksperimente.

Jautrumas eksperimento salygoms. Jvairlis zmonés gali skirtingai reaguoti j tam tikras eksperimento procediiras. Siuo
atveju buvo galima pastebéti jvairiy reakcijy, iskaitant ir neigiamas reakcijas,  blitinybe jvairiais tyrimo etapais pildyti
apklausos anketas. Dél Sios prieZasties kai kurios anketos galéjo biiti uzpildytos gana atsainiai ir ne itin atsakingai. Be
to, mokymy uZduotys buvo labai naujos ir netikétos mokymy dalyviams, todél kartais tam tikros uzduotys galéjo buti
jiems nepriimtinos.
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14 priedas. Mokymu dieny planai

PIRMOSIOS EKSPERIMENTO DIENOS PLANAS

09.11 — 09.26 I apklausa

09.26 — 10.00 Paslaugy teatro modelio pristatymas
10.00 - 10.15 Il apklausa

10.15-11.00 Vaidybos pagrindai
11.00-11.11 111 apklausa

11.11-11.25 Pertraukele

11.25-13.00 Improvizavimas

13.00 - 14.00 Pietis

14.00 - 15.50 Improvizavimas

15.50 — 16.00 Pertraukélé

16.00 — 16.42 Improvizavimas

16.42 — 16.47 IV apklausa

16.47 Pirmosios mokymy dienos pabaiga

ANTROSIOS EKSPERIMENTO DIENOS PLANAS

09.00 - 10.18 Improvizavimas
10.18 - 11.07 Pertraukeéle
11.07 - 12.00 Improvizavimas
12.00-12.32 Pietus

12.32 - 14.05 Improvizavimas
14.05-14.15 Diskusija
14.15-14.22 V apklausa
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15 priedas. Paslaugy teatro modelis vieSbucio ,,Vanagupé“ pavyzdZiu

o Viesbucio veiklos planavimas,
organizavimas, valdymas ir kontrole
¢ Viesbucio marketingo vadyba

o Virtuvé

d Adml_nlstracuos kabinetai ) e vairas darbuotojy mokymai ir profesinis

e Ukinés patalpo_s o o Vadybos tobulinimasis

o Personalo persirengimo ir poilsio funkciios e Viesbucio veiklos, kokybés, aptarnavimo
patalpos

o Apsaugos darbuotojy patalpos isisavinimas, kartojimas

\ standarty, pareigybiniy instrukcijy

Repeticil Pagalbinés o Kambariy tarnybos, valytojy, tkvedziy,
. peicos <4—»  funkeijos apsaugos darbuotojy, zaliavy tiekéjy, viréjy
IMONES [ o N ir ity pagalbiniy furkeijy vykdytojai
UZKULISIAI 7y 7y 1t pagatbiniy Ju Vykayto)
IMONES A 1
PRIEKINE ZONA Asmeniné o o Gynybiniai / ¢ Viesbucio darbuotojy apranga, makijazas,
iSore iglidziai Sukuosena, higiena

¢ Viesbucio registratiira, holas

o Restoranas, baras

o SPA centras

e Kitos sveéiy bendro naudojimo
viesbucio patalpos

¢ Viesbucio darbuotojy bendravimas
paslaugos teikimo metu, jvairios asmeninés
ir profesinés savybés, naudojamos

Ispuidzio . . S ave . .
valdymas technikos, norimam jsptidziui sukurti.

. . . o LI
e Direktorés, marketingo vadovés ar

kiti kabinetai susitikimy su klientais
metu, arba patalpos, kuriose yra

¢ Visy viesbucio patalpy, erdviy,
matomy klientams, interjeras,
dekoro detalés

klienty e )
o Absoliuciai visi daiktai ir detalés,
| naudojami vieSbucio teikiamy
L . e . . paslaugy metu, pvz. rasikliai,
. Is.lreglst.rawmas ir i$siregistravimas i§ ATLIKIMAS/ _ EEZIN | lapeliai, ant kuriy iSraSomos
VleSPUCIO PASIRODYMAS saskaitos, meniu, restorano indai,
* Apsilankymas restorane APLINK SPA procediiroms naudojamos

o Naudojimasis SPA centro paslaugomis
ir procediiromis

¢ Naudojimasis kambariy aptarnavimo
paslaugomis

o Konferencijy centro paslaugy
pristatymas

kosmetinés priemongs,
ranksluosciai ir t.t.

e Neapciuopiamos ,,dekoracijos®,
atmosferg kuriancios detalés:
muzika, triukSmo lygis vieShutyje,
kvapai, apSvietimas, oro

e Derybos, sutar¢iy pasirasymas ir bet Ispudzio temperatiira patalpose
koks kitas tiesioginis kontaktas “akis i valdymas
akj” su klientu ar kitomis jtakos
grupémis. \ 1
e Klienty apranga, makijazas, Sukuosena,

higiena
AUDITORIOS / A P ’
I PRIEKINE ZONA

e Klienty bendravimas paslaugos teikimo
metu, jvairios asmeninés ir profesinés
/ savybés, naudojamos technikos, norimam

A

AUDITORIJOS Repeticijos Pagalbinés

UZKULISIAI mokymasis > funkcijos jspﬁdiiui sukurti.

/ e Klienty i$silavinimas, i§siaukléjimas,
pozifiriai ir nuostatos | jvairius
/ dalykus ir reiskinius
o Klienty likeséiai viesbucio paslaugy
atzvilgiu

¢ Klienty namai, nuolatiné
gyvenamoji vieta

¢ Viesbucio kambarys, kai
klientas apsistojgs vieSbutyje

Vadybos
funkcijos

e Klienty planai, poreikiy
identifikavimas ir organizaciniai
veiksmai, planuojamy jsigyti
viesbucio paslaugy atzvilgiu
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Saltinis: Grove, S. J., Fisk, R. P. (1992). The Service Experience As Theater. Priciga per interneta:
http://www.acrwebsite.org/volumes/display.asp?id=7341&print=1

Papildyta autorés.

Dar vienas autorés pastebéjimas biity toks: visi darbuotojai, su kuriais autorei teko bent
akimirka susidurti ar tiesiog prasilenkti vieSbutyje, net jei jie ir tuo metu neteiké autorei jokios
paslaugos (ka dar¢ tik padavéjas ir bermenas), maloniai pasisveikino ir nusiSypsojo. Toks elgesys
sukuria pojiitj, kad esi senas pazjstamas, visada laukiamas ir gerbiamas Siame vieShutyje.

Aktorius ir ziarovas. Aktorius viesbucio veikloje biity paslaugg atliekantis ir tiesiogiai su
klientui kontaktuojantis darbuotojas, o Zitirovas — vieSbucio svecias. Taciau reikéty atkreipti démesj
] tai, kad klientas néra tik pasyvus zilirovas ir stebétojas. Nuo jo priklauso paslaugos, pasirodymo,
kokybé, jis yra jtraukiamas ] paslaugos, vertés kiirimg. Aktorius Siame vieSbutyje atitikty visi
restorano, registratiros, SPA centro darbuotojai, konferencijy centro darba organizuojantys
darbuotojai. Taciau, aktoriais tampa bet kuris, net ir uzkulisiuose veikiantis darbuotojas, jei tik jis
kokiu nors momentu tampa matomas klientui (viréjas, i$€j¢s | restorano salg, pabendrauti su
klientais, valytojas, valantis hola, atvykstant/i§vykstant sveciams, tikvedys, persukantis lempute
barg ir t.t.). Tokiu atveju, back office darbuotojams galioja visos taisyklés ir reikalavimai, kaip ir
front office darbuotojams, nes jie turi nesugadinti viso pasirodymo savo elgesiu, turi nesugriauti
kuriamo jspiidzio (kitaip tariant, darbuotojai turi suvokti, kad jie negali elgtis taip pat, kaip elgiasi
uzkulisivose, kur jy nemato klientai; pvz. keiktis, biiti neSvariais riibais, neprofesionaliai ar
nemandagiai bendrauti su kolegomis ir pan.).

Scena. Imonés priekiné zona ir auditorijos priekiné zona, kitaip tariant — scena, Siuo atveju
sutampa, t.y. scena yra vieSbucio patalpos, nes viesbucio paslaugos néra teikiamos kitur, kaip tik
paciame viesbutyje. Kalbant tiksliau, vieSbutyje ,,Vanagupé™ scena galime vadinti viesbucio
registratlirg, hola, restorang, barg, SPA centrg, kitas sve¢iy bendro naudojimo vieSbucio patalpas,
direktorés, marketingo vadovés ar kitus kabinetus, susitikimy su klientais metu, vieSbucio kambarj,
kai jame susitinka viesbucio darbuotojas ir klientas, arba tiesiog patalpas, kuriose yra klienty. Nors,
kalbant apie vieSbucio kambarj, zitirint i§ vieSbucio perspektyvos, jis visuomet iSlaiko scenos
statusg, net kai jame ir néra darbuotojy, nes paslaugos teikimas tuo metu nenutriiksta, svecias tuo
metu naudojasi kambariu, kuris turi bti atitinkamai paruostas, sutvarkytas ir net, priklausomai nuo
aplinkybiy, indivisualiai pritaikytas klientui (pvz., kliento pageidavimu, kambaryje padedama
daugiau vandens ar ranksSluosciy, galbut klientas alergiskas géléms, tai jy | kambarj neneSama ir
pan.). Galime teigti, kad scena yra bet kuri vieta vieSbutyje, kuri bent kiek yra matoma klientams.

Fiziné aplinka — dekoracijos. Scenoje, norimam jspudziui ir patyrimui sukurti, labai svarbios
yra dekoracijos. Viesbutyje dekoracijy vaidmuo atitenka vieSbucio interjerui ir jvairioms dekoro,

puosSybos detaléms, taip pat bet kokiems daiktams ir detaléms, naudojamiems paslaugai atlikti. Kaip
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ir paminéta schemoje, tai gali biti raSiklis registratiiroje, meniu ir indai restorane, ranksluosciai ir
kosmetikos priemonés SPA centre, konferencijy saliy jranga ir kiti daiktai, reikalingi kokybiskai
paslaugai atlikti, norimam jvaizdziui sukurti, reikiamai rinkodaros zinutei perduoti ir pan. Be to,
vieSbutyje dekoracijoms taip pat reikéty priskirti ir kitus svarbius, fiziSkai neapciuopiamus,
elementus, tokius kaip muzika, skambanti viesbutyje, kvapai, oro temperatiira, Svara bei triukSmo
lygis.

Viesbutyje ,,Vanagupé® visi minéti elementai kuria aukstos klasés, aukstus kokybés standartus
sau keliancio viesbucio jspudj, taciau tuo paciu ir jaukumo, patikimumo atmosfera. VieSbucio
registratliroje, hole, restorane kokybiskai, negarsiai skamba foniné muzika, kuri teikia visai
viesbucio atmosferai ramybés ir lengvo atsipalaidavimo atspalvj.

Asmeniné iSvaizda. Scenoje ne maziau svarbiis yra ir kostiumai. Taigi, vieSbutyje - tai
viesbucio stiliy, koncepcija, pobiidj ir id¢ja atitinkanti darbuotojy apranga, makijazas, Sukuosena ir,
zinoma, bendry asmens higienos normy laikymasis — patraukli ir profesionali darbuotojo iSvaizda.
Viesbucio restorane padavéjai turi tam tikras uniformas, kurios palengvina ribos tarp asmeninio
gyvenimo ir profesinio vaidmens suvokimg — uzsivilkes uniformg darbuotojas i§ karto tampa
aktoriumi, atliekan¢iu savo vadmenj viesbutyje (padavéjo ar barmeno vaidmenyj).

Klienty asmenin¢ i$vaizda susideda i§ ty paciy elementy, kaip ir viesbucio darbuotojy, taciau jy
iSvaizda atitinka jy paciy norimg perteikti savo jvaizd] ir norimg sukurti jspudj. VieSbutis
,»Vanagupé“ savo klientams specialiy reikalavimy iSvaizdai ar aprangai nekelia, specialaus aprangos
kodo néra, todé¢l sveciai gali rengtis remdamiesi tiesiog savo nuoziiira ir sveika nuovoka, bendromis
etiketo taisyklémis.

Ispudzio valdymas, gynybiniai jguidZiai. Tai viesbucio darbuotojy bei klienty bendravimas
paslaugos teikimo metu, jvairios jy asmeninés ir profesinés savybés, naudojamos technikos,
norimam jsptdziui sukurti. Kaip matome, schemoje, jmonés prickinés zonos dalyje, jspudzio
valdymo ir gynybiniy jgiidziy elementai apibrézti mélyna spalva. Jie iSskirti todél, kad Sio tyrimo,
preliminarinio eksperimento metu, biitent svarbiausiu objektu ir tampa tam tikros technikos, Siuo
atveju — vaidybos technikos, kurios naudojamos, siekiant pagerinti tam tikras personalo savybes, o
tuo paciu ir siekiant valdyti kuriamg jsptdi.

Imonés uzkulisiai. Viesbucio uzkulisiai tai buty back office dalis, arba visos vieSbuciy
patalpos, nematomos klientui: virtuveé, tkinés patalpos, administracijos kabinetai, personalo
persirengimo ir poilsio patalpos, apsaugos darbuotojy patalpos. Taciau, jei tik dél kokiy nors
priezasCiy klientas atsiduria uzkulisiuose, tuomet jie automatiskai tampa scena, nes visi juose
esantys darbuotojai tampa matomi, taigi, tampa aktoriais, o pasirodymas negali prarasti savo

kokybés, ir turi biiti sukuriamas teigiamas, norimas patyrimas klientui.
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Uzkulisiuose atlickamos visos vadybos funkcijos, priimami jvairiis sprendimai, kurie turi jtakos
viesbutyje teikiamoms paslaugoms, kurie jas nukreipia viena ar kita linkme, i§ ¢ia vyksta visas
paslaugos aktoriy valdymas ir kontrol¢, generuojamos ir jvertinamos, paruosiamos jgyvendinimui
jvairios idéjos.

Taip pat uzkulisiuose, tiksliau tariant, zitirovams, klientams nematant, darbuotojai susipazjsta ir
isisavina visas vieSbucio taisykles, savo darbo taisykles ir pagrindinius principus, standartus,
pareigybines instrukcijas, kurias iSmoke, turi atlikti ir jgyvendinti praktiSkai scenoje, t.y.
aptarnaudami klientus. Taip pat uzkulisiuose vyksta ir darbuotojy mokymas, profesinis tobulinimas
— visas pasirengimas ir tobulinimasis, kuris padéty kuo kokybiSkiau atlikti paslauga ir sukurti
reikiamg patyrimag klientui.

Dar vienas labai sverbus dalykas, ypatingai jtakojantis visg pasirodymag — vieSbucio teikiamas
paslaugas — tai darbuotojy, nematomy klientams, darbas: viréjy, kambariniy, valytojy, apsaugos
darbuotojy, zaliavy tiekéjy darbas. Net jeigu Sie zmonés ir nematomi klientams, net jei ir jy darbas
tiesiogiai néra matomas, taciau jy darbo rezultatas yra be galo svarbus. Pavyzdziui, ,,Vanagupés*
vieSbucio restorane patickiamas labai kokybiskas maistas. Grazi aplinka ir puikus padavéjy darbas
biity nieko verti, jei restorano pagrindinis veiksnys — maisto kokybé — biity prastas. Taigi, visam
pasirodymui, kliento patyrimui, $iuo atveju ypac svarbig jtaka daro uzkulisiy darbuotojy — viréjy —
darbas.

Auditorijos/ziiirovy uzkulisiai. Tai biity klienty namai, jy nuolatiné gyvenamoji vieta, tai, i$
kur jie yra atvyke j viesbutj, ar net i§ kur yra kile. Fizine prasme, kliento uzkulisiais tampa ir
viesbucio kambarys, kai jame svecCias apsistojgs, ir kai kambaryje néra viesbucio darbuotojy.

Savo uzkulisiuose zilirovai tarsi pasiruoSia planuojamos paslaugos patyrimui. Vykdami |
viesbutj, klientai turi tam tikrus lukescCius ir poreikius, jie yra nusiteike patirti tam tikry emocijy ir
potyriy, atsizvelgdami j viesbucio stiliy, pobudij, lygi. Vykdami j ,,Vanagupés* viesbutj, klientai
zino, kad tai penkiy zvaigzduciy viesbutis, taigi, kokybés atzvilgiu, jy likesciai turéty buti gana
auksti.

Ivairiis likesciai ir nusiteikimas, paslaugos atzvilgiu, dar tai pat labai priklauso nuo zmoniy
iSsilavinimo, iSsiaukléjimo, jy vertybiy, prioritety ir pan. Visi Sie veiksniai turi jtakos ir zmoniy
elgesiui paslaugos gavimo metu. Pavyzdziui, jei puikiai aptarnautas viesbucio restorane zmogus,
gaves saskaitg ir pastebéjes jame klaida, grubiai ir nemandagiai kalbés su padavéju, pakels balsg ar
pan., tuomet, net jeigu ir padavéjas bus mandagus ir pagarbiai bendraus su tokiu klientu, paslauga ir
jos patyrimas, visas pasirodymas, bus sugadintas, nors to sugadinimo biity galima visiSkai lengvai
iSvengti, jei klientas biity mandagus ir supratingas, ir tiesiog paprasyty, kad padavéjas atnesty
teisingg saskaita. Kitaip tariant, sékmingam paslaugos uztikrinimui labai svarbus kliento

nusiteikimas bendradarbiauti.
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Uzkulisiai, klienty namai, tai taip pat yra vieta, kur jie planuoja ir organizuoja savo apsistojimg
viesbutyje. Pavyzdziui, sutuoktiniai gali tarpusavyje spresti, kokio kambario noréty, kiek jie
planuoja viesbutyje iSleisti, kiek laiko jame apsistoti ir pan.

Taigi, visos Sios minétos klienty uzkulisiniy veiksmy dedamosios tiesiogiai jtakoja jy paslaugy
pasirinkimg ir klienty elgesj paslaugos teikimo metu, tad i§ esmés ir pacig paslauga— visa

pasirodyma.
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16 priedas

APKLAUSA NR. 1

1 Kaip manote, ar verslas ir teatras yra tarpusavyje panasis? (1 - visiskai nepanasis, 5 — tarp jy

néra skirtumo)

1

2

3

4

5

2. Ar galétume panaudoti tam tikrg teatro terminologijg, apibldinant tam tikrus viesbucio

veiklos elementus ? (1 — visiSkai nepanaSu, 5 — terminas ypac¢ tinkamas nurodytam viesbucio veiklos
elementui apibldinti).
Jei turite minciy, koks galéty bati kitoks atitikmuo, pateiktoms teatrinéms sgvokoms, prasau juos
jrasyti atitinkamoje grafoje.
Jei manote, kad baty galima panaudoti kitus, ¢ia nepaminétus teatrinius terminus, prasau juos, ir
Siy Zodziy atitikmenis jrasyti apacioje pateiktose tusciose eilutése.

SAYOKA SAVOKA VIESBUCIO DARBE JUSY SIILOWAS 2|3 |4
ReZisierius Direktorius, vadovas, darbdavys
ReZisiira Lyderysté, vadovavimas
Prodiuseris Generalinis direktorius
Aktorius Darbuotojas
Ziiirovas Klientas

Pasirodymas

Darbuotojy funkcijos, veikla, kasdienis darbas

Scenarijus Dialogas, projektas, darbo standartai
Scena Darbo erdve, kurig mato klientai
Uskulisiai Dgrbo kabinetai ir patalpos, nematomi
klientams
.. Verslo aplinka, daiktai, naudojami darbe su
Scenografija

klientais

3. Ar vaidybos/improvizavimo pamokos bty naudingos jasy darbe? (1 - visiSkai nenaudingos, 5

—ypac naudingos)

1

2

3

4

5
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4, Kokios yra viesbucio darbuotojy, o tiksliau, darbuotojy, tiesiogiai bendraujanciy su klientais,
svarbiausios savybés jy darbe? (1 — visiSkai nesvarbu, 5 — ypatingai svarbu).
Apacioje esanciose eilutése jrasykite, jei yra ¢ia nepaminéty savybiuy.

SVARBIAUSIOS SAVYBES VIESBUCIO DARBE 112|345

Empatija

Gebéjimas klausytis

Dikcija

AiSkumas — gebéjimas aiSkiai, koncentruotai perteikti savo mintis ir idéjas

Itaigumas

Lyderysté

Gebéjimas bendrauti, kalbéti su klientais

Kiino kalbos valdymas

Profesionalumas, kokybiskas savo pareigy atlikimas pagal numatytas taisykles ir standartus

Savikontrolé

Greita orientacija jvariose situacijose, gebé&jimas prisitaikyti, improvizuoti

SpontaniSkumas

Vaizduoté

Kirybiskumas

Malonaus zmogaus jsptidis

Pozityvumas

Gebéjimas prisitaikyti prie individualiy klienty poreikiy

Komandinis darbas

5. Kaip manote, ar vaidybos/improvizavimo mokymas galéty pagerinti auk$¢iau minétas
savybes? (1 —visiskai nepagerinty Sios savybés, 5 — ypatingai pagerinty $ig savybe).
Apacioje esanciose eilutése jrasykite, jei yra ¢ia nepaminéty savybiuy.

SAVYBES, KURIAS GALI PAGERINTI TEATRINIAI MOKYMAI 112 (3(4]|5
Empatija
Gebéjimas klausytis
Dikcija
AiSkumas — gebéjimas aiSkiai, koncentruotai perteikti savo mintis ir idéjas
Itaigumas
Lyderysté

Gebéjimas bendrauti, kalbéti su klientais

Kiino kalbos valdymas

Profesionalumas, kokybiskas savo pareigy atlikimas pagal numatytas taisykles ir standartus

Savikontrolé

Creita orientacija jvariose situacijose, gebéjimas prisitaikyti, improvizuoti

SpontaniSkumas

Vaizduoté

Kirybiskumas

Malonaus zmogaus jsptidis

Pozityvumas

Gebéjimas prisitaikyti prie individualiy klienty poreikiy
Komandinis darbas
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6. Ar vaidybos arba improvizavimo techniky mokymas turéty bati jtrauktas j naujy viesbucio
darbuotojy, kurie turi tiesioginj kontaktg su klientais, apmokymy programa? (1 — tai visiskai
nereikalinga, 5 — tai batina).

1 2 3 4 5

7. Kaip manote, kas svarbiausia jusy darbe, kas priveréia klientg sugrjzti atgal, gerai atsiliepti
apie gautg paslauga? (1 — visiSkai nesvarbu, 5 — ypac svarbu)

Kokybiskai atlikta paslauga, atsizvelgiant i visus reikalavimus, pareigybines instrukcijas tai
paslaugai atlikti

Patyrimas — emocija, potyris, pojitis, kurj klientas patiria, gaudamas paslauga

Personalo komunikavimo jgiidZiai (verbaliniai, neverbaliniai)

Nuosirdus riipestis, nusiteikimas padéti klientams

Namy aplinkos jsptidis

Pastangos padaryti daugiau, nei pageidauja klientas, nuspéti klienty poreikj.

8. Ko tikités i$ Siy mokymy?

9. Kaip manote, ar jums jie bus naudingi? Ar jdomus? Kodél?

13. Cia galite parasyti bet ka, ka norétuméte pasakyti, paklausti ar pan. Gal kazkoks svarbus
klausimas Sioje anketoje liko nepaliestas?
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DUOMENYS APIE RESPONDENTA

10.  Kiek jums mety?

11.  Kokios jlsy pareigos?

12.  Kiek laiko jau dirbate Siame vieSbutyje?

13.  Kiek laiko dirbate toje pacioje srityje (t.y. vieSbutyje, maitinimo jstaigoje ar SPA)?

14.  Ariki Siandienos mokymy, anksc¢iau esate mokesis vaidybos/improvizavimo?

A. Taip
B. Ne

15.  Atsakykite, jei j 14 klausima atsakéte ,Taip“: parasykite smulkiau, kiek laiko, kur, kada
mokétés improvizavimo ar vaidybos?

LABAI DEKOJU UZ JUSY ATSAKYMUS!

GIEDRE ZLABYTE
giedrezlabyte@gmail.com
Tel.: +370 656 37263
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17 priedas

APKLAUSA NR. 2

16. Kaip manote, ar verslas ir teatras yra tarpusavyje panasis? (1 - visiSkai nepanasis, 5 — tarp jy néra
skirtumo)

17. Ar galétume panaudoti tam tikra teatro terminologijg, apibldinant tam tikrus viesbucio veiklos
elementus ? (1 - visiSkai nepanaSu, 5 — terminas ypac tinkamas nurodytam viesbudio veiklos
elementui apibldinti).

Jei turite minciy, koks galéty bati kitoks atitikmuo, pateiktoms teatrinéms sgvokoms,
prasau juos jrasyti atitinkamoje grafoje.

Jei manote, kad baty galima panaudoti kitus, ¢ia nepaminétus teatrinius terminus, prasau
juos, ir Siy zodziy atitikmenis jrasyti apacioje pateiktose tusciose eilutése.

SAVOKA O, JUSU SIULOMAS
TAIéATRE SAVOKA VIESBUCIO DARBE A'II:JITIKMUO 1 2 3 4
RezZisierius Direktorius, vadovas, darbdavys
Rezisiira Lyderyst¢, vadovavimas
Prodiuseris Generalinis direktorius
Aktorius Darbuotojas
Ziturovas Klientas
Pasirodymas Darbuotojy funkcijos, veikla, kasdienis darbas
Scenarijus Dialogas, projektas, darbo standartai

Scena Darbo erdvé, kurig mato klientai

UZzkulisiai Darbo kabinetai ir patalpos, nematomi klientams

Verslo aplinka, daiktai, naudojami darbe su

Scenografija klientais

18. Ar vaidybos/improvizavimo pamokos baty naudingos jasy darbe? (1 - visiSkai nenaudingos, 5 — ypa¢
naudingos)

1 2 3 4 5

19. Kaip manote, ar vaidybos/improvizavimo mokymas galéty pagerinti tam tikras savybes? (1 -visiSkai
nepagerinty Sios savybés, 5 — ypatingai pagerinty Sig savybe).
Apacioje esanciose eilutése jrasykite, jei yra ¢ia nepaminéty savybiuy.

SAVYBES, KURIAS GALI PAGERINTI TEATRINIAI MOKYMALI 112 (3|4]|5
Empatija
Gebéjimas klausytis
Dikcija
AiSkumas — gebéjimas aiskiai, koncentruotai perteikti savo mintis ir idéjas
Itaigumas
Lyderysté

Gebé¢jimas bendrauti, kalbéti su klientais

Kiino kalbos valdymas

Profesionalumas, kokybiskas savo pareigy atlikimas pagal numatytas taisykles ir standartus
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21.

Savikontrolé

Creitas orientacija jvariose situacijose, geb¢jimas prisitaikyti, improvizuoti

SpontaniSkumas

Vaizduoté

Kirybiskumas

Malonaus zmogaus jsptidis

Pozityvumas

Gebéjimas prisitaikyti prie individualiy klienty poreikiy

Komandinis darbas

20. Ar vaidybos arba improvizavimo techniky mokymas turéty bati jtrauktas j naujy viesbucio
darbuotojy, kurie turi tiesioginj kontaktg su klientais, apmokymy programa? (1 — tai visiskai

nereikalinga, 5 — tai batina).

1 2 3 4

5

Kaip manote, kas svarbiausia jasy darbe, kas privercia klientg sugrjzti atgal, gerai atsiliepti apie gauta

paslauga? (1 — visiSkai nesvarbu, 5 - ypac svarbu)

Kokybiskai atlikta paslauga, atsizvelgiant i visus reikalavimus, pareigybines instrukcijas tai
paslaugai atlikti

Patyrimas — emocija, potyris, pojitis, kurj klientas patiria, gaudamas paslauga

Personalo komunikavimo jgiidZiai (verbaliniai, neverbaliniai)

Nuosirdus riipestis, nusiteikimas padéti klientams

Namy aplinkos jsptidis

Pastangos padaryti daugiau, nei pageidauja klientas, nuspéti klienty poreikj.

22. K3 manote apie paslaugy teatro koncepcijg? Apie idéj3, jog paslaugos - tai teatras?

8. Ar paslaugy teatro idéja jums priimtina? (1 — visiSkai nepriimtina, 5 — ypac priimtina)
9.Ar $ios metaforos, idéjos, naudojimas bty naudingas jusy darbe ar pasirengime darbui (1 —
visiSkai nenaudinga, 5 — ypa¢ naudinga)

10. Ar paslaugy teatro koncepcija padeda lengviau suvokti visa paslaugos teikimo esmeg, fakta, jog
kiekvienas elementas vieSbucio veikloje yra susijgs ir turi didele reik§me galutiniam produktui —
Hpasirodymui*, kokybiskai paslaugai? (1 — visiSkai nepadeda, 5 — ypa¢ padeda)

11. Ar aiSku, kuo skiriasi gera, kokybiSka vaidyba, nuo prastos? (1 - visiSkai neaisku, 5 — visiskai
aisku)

12. Kitame etape jlsy laukia vaidybos pagrindy mokymas. Kokie jasy ltkesciai, nuotaikos?
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13. Kaip manote, ar jums tai bus naudinga? Ar jdomu? Kodél?

14. Cia galite parasyti bet ka, ka norétuméte pasakyti, paklausti ar pan. Gal kazkoks svarbus klausimas
Sioje anketoje liko nepaliestas?
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18 priedas

APKLAUSA NR. 3

23. Kaip manote, ar verslas ir teatras yra tarpusavyje panasuas? (1 - visiSkai nepanasis, 5 — tarp jy néra
skirtumo)

1 2

3

4

5

24. Ar galétume panaudoti tam tikrg teatro terminologijg, apibldinant tam tikrus viesbucio veiklos
elementus ? (1 - visiSkai nepanaSu, 5 — terminas ypa¢ tinkamas nurodytam viesbudio veiklos
elementui apibldinti).

Jei turite mincCiy, koks galéty buti kitoks atitikmuo, pateiktoms teatrinéms sgvokoms,

prasau juos jrasyti atitinkamoje grafoje.

Jei manote, kad baty galima panaudoti kitus, ¢ia nepaminétus teatrinius terminus, prasau

juos, ir Siy zodziy atitikmenis jrasyti apacioje pateiktose tusciose eilutése.

?‘QX%@ SAVOKA VIESBUCIO DARBE Jui%%'}l(’l\'ﬂg‘“s 4
ReZisierius Direktorius, vadovas, darbdavys
ReZisiira Lyderysté, vadovavimas
Prodiuseris Generalinis direktorius
Aktorius Darbuotojas
Ziiirovas Klientas

Pasirodymas

Darbuotojy funkcijos, veikla, kasdienis darbas

Scenarijus Dialogas, projektas, darbo standartai
Scena Darbo erdve, kurig mato klientai
Uskulisiai Dgrbo kabinetai ir patalpos, nematomi
klientams
.. Verslo aplinka, daiktai, naudojami darbe su
Scenografija S
klientais

25. Kaip manote, ar vaidybos/improvizavimo mokymas galéty pagerinti tam tikras savybes? (1 —visiSkai
nepagerinty Sios savybés, 5 — ypatingai pagerinty Sig savybe).
Apacioje esanciose eilutése jrasykite, jei yra ¢ia nepaminéty savybiuy.

SAVYBES, KURIAS GALI PAGERINTI TEATRINIAI MOKYMAI 112 (3(4]|5
Empatija
Gebéjimas klausytis
Dikcija
AiSkumas — gebéjimas aiskiai, koncentruotai perteikti savo mintis ir idéjas
Itaigumas
Lyderysté

Gebéjimas bendrauti, kalbéti su klientais

Kiino kalbos valdymas

Profesionalumas, kokybiskas savo pareigy atlikimas pagal numatytas taisykles ir standartus

Savikontrolé

Creitas orientacija jvariose situacijose, geb¢jimas prisitaikyti, improvizuoti

SpontaniSkumas
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Vaizduoté

Kirybiskumas

Malonaus zmogaus jsptidis

Pozityvumas

Gebéjimas prisitaikyti prie individualiy klienty poreikiy

Komandinis darbas

26. Kaip manote, kas svarbiausia jasy darbe, kas privercia klientg sugrjzti atgal, gerai atsiliepti apie gautg
paslauga? (1 — visiSkai nesvarbu, 5 - ypac svarbu)

Kokybiskai atlikta paslauga, atsizvelgiant i visus reikalavimus, pareigybines instrukcijas tai
paslaugai atlikti

Patyrimas — emocija, potyris, pojitis, kurj klientas patiria, gaudamas paslauga

Personalo komunikavimo jgiidZiai (verbaliniai, neverbaliniai)

Nuosirdus riipestis, nusiteikimas padéti klientams

Namy aplinkos jsptidis

Pastangos padaryti daugiau, nei pageidauja klientas, nuspéti klienty poreikij.

5. Ar vaidybos/improvizavimo pamokos bity naudingos jusy darbe? (1 - visiSkai
nenaudingos, 5 — ypac¢ naudingos)

6. Ar vaidybos/improvizavimo mokymas padeéty jums geriau atlikti savo pareigas (1 -
visiSkai nepadéty, 5 — ypac padéty)

7. Ar vaidybos arba improvizavimo techniky mokymas turéty biiti jtrauktas j naujy vieSbucio
darbuotojy, kurie turi tiesioginj kontakta su klientais, apmokymy programa? (1 — tai visiskai
nereikalinga, 5 — tai batina).

8. Ar aiSku, kuo skiriasi gera, kokybiSka vaidyba, nuo prastos? (1 - visiSkai neaisku, 5 — visiSkai
aisku)

9. Ar paslaugy teatro idéja jums priimtina? (1 — visiSkai nepriimtina, 5 — ypa¢ priimtina)

10.Ar sios metaforos, idéjos, naudojimas biity naudingas jlisy darbe ar pasirengime darbui (1 —
visiSkai nenaudinga, 5 — ypa¢ naudinga)

11. Ar paslaugy teatro koncepcija padeda lengviau suvokti visg paslaugos teikimo esmg, fakta, jog
kiekvienas elementas viesbucio veikloje yra susijgs ir turi didelg reik§me galutiniam produktui —
»pasirodymui*, kokybiskai paslaugai? (1 — visiSkai nepadeda, 5 — ypac¢ padeda)

12. Kaip jaudiatés $iame mokymy etape: ar jums jdomu? (1 - visiSkai nejdomu, 5 — ypa¢ jdomu)

13. Ar jums patiko vaidybos pagrindy mokymas? (1 - visiSkai nepatiko, 5 — ypa¢ patiko)

14. Kitame etape jlsy laukia improvizavimo mokymas. Kokie jasy ltkesciai, nuotaikos?

15. Kaip manote, ar jums tai bus naudinga? Ar jdomu? Kodél?

30



Giedré Zlabyte, ,,Paslaugy teatras: teatriniy metody taikymas teikiant svetingumo paslaugas®, doc.dr. Irina Zaliené

16. Cia galite paradyti bet ka, kg norétuméte pasakyti, paklausti ar pan. Gal kazkoks svarbus klausimas
Sioje anketoje liko nepaliestas? Gal Siaip turite kokiy minciy, susijusiy su Sia tema, jasy darbu ar
pan.?
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19 priedas

APKLAUSA NR. 4

1. Kaip manote, ar verslas ir teatras yra tarpusavyje panasis? (1 - visiSkai nepanasis, 5 — tarp jy néra
skirtumo)

1 2

3

4

5

2. Ar galétume panaudoti tam tikrg teatro terminologijg, apibldinant tam tikrus viesbucio veiklos
elementus ? (1 - visiSkai nepanaSu, 5 — terminas ypa¢ tinkamas nurodytam viesbudio veiklos
elementui apibldinti).

Jei turite minciy, koks galéty bati kitoks atitikmuo, pateiktoms teatrinéms sgvokoms,

prasau juos jrasyti atitinkamoje grafoje.

juos, ir Siy zodziy atitikmenis jrasyti apacioje pateiktose tusciose eilutése.

Jei manote, kad baty galima panaudoti kitus, ¢ia nepaminétus teatrinius terminus, prasau

?‘QX?SQ SAVOKA VIESBUGIO DARBE Jui%%'gm'g‘“s 4
ReZisierius Direktorius, vadovas, darbdavys
ReZisiira Lyderysté, vadovavimas
Prodiuseris Generalinis direktorius
Aktorius Darbuotojas
Ziiirovas Klientas

Pasirodymas

Darbuotojy funkcijos, veikla, kasdienis darbas

Scenarijus Dialogas, projektas, darbo standartai
Scena Darbo erdve, kurig mato klientai
Uskulisiai Dgrbo kabinetai ir patalpos, nematomi
klientams
.. Verslo aplinka, daiktai, naudojami darbe su
Scenografija

klientais

3. Kaip manote, ar vaidybos/improvizavimo mokymas galéty pagerinti tam tikras savybes? (1 —visiSkai
nepagerinty Sios savybés, 5 — ypatingai pagerinty $ig savybe).

Apacioje esanciose eilutése jrasykite, jei yra ¢ia nepaminéty savybiuy.

SAVYBES, KURIAS GALI PAGERINTI TEATRINIAI MOKYMAI 112 (3(4]|5
Empatija
Gebéjimas klausytis
Dikcija
AiSkumas — gebéjimas aiskiai, koncentruotai perteikti savo mintis ir idéjas
Itaigumas
Lyderysté

Gebé¢jimas bendrauti, kalbéti su klientais

Kiino kalbos valdymas
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Profesionalumas, kokybiskas savo pareigy atlikimas pagal numatytas taisykles ir standartus

Savikontrolé

Creitas orientacija jvariose situacijose, geb¢jimas prisitaikyti, improvizuoti

SpontaniSkumas

Vaizduoté

Kirybiskumas

Malonaus zmogaus jsptidis

Pozityvumas

Gebéjimas prisitaikyti prie individualiy klienty poreikiy

Komandinis darbas

4. Kaip manote, kas svarbiausia jasy darbe, kas privercia klientg sugrjZti atgal, gerai atsiliepti apie gauta
paslauga? (1 — visiSkai nesvarbu, 5 - ypac svarbu)

Kokybiskai atlikta paslauga, atsizvelgiant j visus reikalavimus, pareigybines instrukcijas tai
paslaugai atlikti

Patyrimas — emocija, potyris, pojitis, kurj klientas patiria, gaudamas paslauga

Personalo komunikavimo jgiidZiai (verbaliniai, neverbaliniai)

Nuosirdus riipestis, nusiteikimas padéti klientams

Namy aplinkos jsptidis

Pastangos padaryti daugiau, nei pageidauja klientas, nuspéti klienty poreikj.

5. Ar vaidybos/improvizavimo pamokos bity naudingos jusy darbe? (1 - visiSkai

nenaudingos, 5 — ypac¢ naudingos)

6. Ar vaidybos/improvizavimo mokymas padeéty jums geriau atlikti savo pareigas (1 -

visiSkai nepadéty, 5— ypac padéty)

7. Ar vaidybos arba improvizavimo techniky mokymas turéty biiti jtrauktas i naujy viesbucio
darbuotojy, kurie turi tiesioginj kontakta su klientais, apmokymy programa? (1 — tai visiskai
nereikalinga, 5 — tai batina).

8. Ar aisku, kuo skiriasi gera, kokybiSka vaidyba, nuo prastos? (1 - visiSkai neaisku, 5 — visiSkai
aisku)

9. Ar paslaugy teatro idéja jums priimtina? (1 — visiSkai nepriimtina, 5 — ypa¢ priimtina)

10.Ar sios metaforos, idéjos, naudojimas biity naudingas jlisy darbe ar pasirengime darbui (1 —
visiSkai nenaudinga, 5 — ypa¢ naudinga)

11. Ar paslaugy teatro koncepcija padeda lengviau suvokti visa paslaugos teikimo esme, fakta, jog
kiekvienas elementas vieSbucio veikloje yra susijgs ir turi didele reik§me galutiniam produktui —
Hpasirodymui*, kokybiskai paslaugai? (1 — visiSkai nepadeda, 5 — ypa¢ padeda)

12. Kaip jaudiatés $iame mokymy etape: ar jums jdomu? (1 - visiSkai nejdomu, 5 — ypa¢ jdomu)

13. Ar jums patiko improvizavimo mokymas? (1 - visiSkai nepatiko, 5 — ypa¢ patiko)

14. Ar jums buvo nepatogu/nemalonu/nejauku atlikinéti kokius nors improvizavimo pratimus? (1 -
visiSkai nepatogu, 5 — visiSkai malonu)

15. Kitame etape jilsy laukia tolimesnis improvizavimo mokymas. Kokie jasy lGkesciai, nuotaikos?
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16. Kaip manote, ar jums tai bus naudinga? Ar jdomu? Kodél?

17. Cia galite parasyti bet ka, ka norétuméte pasakyti, paklausti ar pan. Gal kazkoks svarbus klausimas
Sioje anketoje liko nepaliestas? Gal Siaip turite kokiy minciy, susijusiy su Sia tema, jasy darbu ar
pan.?
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20 priedas

APKLAUSA NR. 5

1. Kaip manote, ar verslas ir teatras yra tarpusavyje panasis? (1 - visiSkai nepanasis, 5 — tarp jy néra
skirtumo)

1 2 3 4 5

2. Kaip manote, ar vaidybos/improvizavimo mokymas galéty pagerinti tam tikras savybes? (1 —visiSkai
nepagerinty Sios savybés, 5 — ypatingai pagerinty Sig savybe).
Apacioje esanciose eilutése jrasykite, jei yra ¢ia nepaminéty savybiy.

SAVYBES, KURIAS GALI PAGERINTI TEATRINIAI MOKYMAI 112 (3(4]|5
Empatija
Gebéjimas klausytis
Dikcija
AiSkumas — gebéjimas aiskiai, koncentruotai perteikti savo mintis ir idéjas
Itaigumas
Lyderysté

Gebé¢jimas bendrauti, kalbéti su klientais
Kiino kalbos valdymas

Profesionalumas, kokybiskas savo pareigy atlikimas pagal numatytas taisykles ir standartus

Savikontrolé

Creita orientacija jvariose situacijose, gebéjimas prisitaikyti, improvizuoti

SpontaniSkumas

Vaizduoté

Kirybiskumas

Malonaus zmogaus jsptidis

Pozityvumas

Gebéjimas prisitaikyti prie individualiy klienty poreikiy
Komandinis darbas

3. Kaip manote, kas svarbiausia jasy darbe, kas privercia klientg sugrjZti atgal, gerai atsiliepti apie gauta
paslauga? (1 — visiSkai nesvarbu, 5 - ypac svarbu)

Kokybiskai atlikta paslauga, atsizvelgiant i visus reikalavimus, pareigybines instrukcijas tai
paslaugai atlikti

Patyrimas — emocija, potyris, pojitis, kurj klientas patiria, gaudamas paslauga

Personalo komunikavimo jgiidZiai (verbaliniai, neverbaliniai)

Nuosirdus riipestis, nusiteikimas padéti klientams

Namy aplinkos jsptidis

Pastangos padaryti daugiau, nei pageidauja klientas, nuspéti klienty poreikj.
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4. Ar vaidybos/improvizavimo pamokos baty naudingos jasy darbe? (1 - visiSkai
nenaudingos, 5 — ypac¢ naudingos)

5. Ar vaidybos/improvizavimo mokymas padeéty jums geriau atlikti savo pareigas (1 -
visiSkai nepadéty, 5— ypac padéty)
6. Ar vaidybos arba improvizavimo techniky mokymas turéty biiti jtrauktas i naujy viesbucio
darbuotojy, kurie turi tiesioginj kontakta su klientais, apmokymy programa? (1 — tai visiSkai
nereikalinga, 5 — tai batina).
7. Ar aiSku, kuo skiriasi gera, kokybiSka vaidyba, nuo prastos? (1 - visiSkai neaisku, 5 — visiSkai
aisku)
8. Ar, pries prasidedant Siems mokymams, gal¢jote tiksliai paaiskinti, kuo skiriasi gera ir bloga
vaidyba? (1 - visiskai negaléjau, 5 — galéjau puikiai)
9. Ar paslaugy teatro idéja jums priimtina? (1 — visiSkai nepriimtina, 5 — ypa¢ priimtina)
10.Ar sios metaforos, idéjos, naudojimas biity naudingas jlisy darbe ar pasirengime darbui (1 —
visiSkai nenaudinga, 5 — ypa¢ naudinga)
11. Ar paslaugy teatro koncepcija padeda lengviau suvokti visg paslaugos teikimo esmg, fakta, jog
kiekvienas elementas vieSbucio veikloje yra susijgs ir turi didele reik§me galutiniam produktui —
Hpasirodymui*, kokybiskai paslaugai? (1 — visiSkai nepadeda, 5 — ypac¢ padeda)
12. Kaip jauéiatés $iame mokymy etape: ar jums jdomu? (1 — visiSkai nejdomu, 5 — ypa¢ jdomu)
13. Ar jums patiko improvizavimo mokymas? (1 — visiSkai nepatiko, 5 — ypa¢ patiko)
14. Ar jums buvo nepatogu/nemalonu/nejauku atlikinéti kokius nors improvizavimo pratimus? (1 —
visiSkai nepatogu, 5 — visiSkai malonu)
15. Ar rekomenduotuméte tokius mokymus savo kolegoms? (1 — visiskai nerekomenduociau, 5 —
ypa¢ rekomenduociau)

16. Kokie siy mokymy trakumai?

17. Ka reikéty padaryti, kas padéty, kad Sie mokymai duoty daugiau naudos?

18. Cia galite parasyti bet ka, ka norétuméte pasakyti, paklausti ar pan. Gal kazkoks svarbus klausimas
Sioje anketoje liko nepaliestas? Gal Siaip turite kokiy minciy, susijusiy su Sia tema, jlsy darbu ar
pan.?
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1. Ar mokymai jums davé kokios nors praktinés naudos? (1-visiskai nedave, 5-ypac¢ daug daveé)

21 priedas
APKLAUSA NR. 6

1

2

3

4

2. Parasykite, kokios naudos (jlsy darbe ar asmeninio gyvenimo srityje) jums davé Sie mokymai, arba

kodél jos nedavé?

3. Ar per ta laikotarpj nuo mokymy pabaigos iki Sios anketos pildymo dienos taikéte kokias nors per

mokymus jgytas Zinias savo darbe? (1-visiSkai netaikiau, 5-maksimaliai taikiau)

Paslaugy teatro koncepcija (idéja), ,,modelis*

Vaidybos pagrindai ir improvizavimas

4. Prasau, pagrjskite, kodél auksciau paminétas mokymy dalis jvertinote bltent tokiais balais?

Paaiskinkite, kaip, kodél taikéte, ar kodél netaikéte minéty Ziniy?

Paslaugy teatras:

Vaidybos pagrindai ir improvizavimas:

5. Kaip manote, ar verslas (pvz. viesbudiy verslas) ir teatras yra tarpusavyje pana$as? (1 - visiSkai
nepanasis, 5 — tarp jy néra skirtumo)

1

2

3

4

5

6. Kaip manote, ar vaidybos/improvizavimo mokymas pagerino tam tikras jasy savybes? (1 —visiSkai
nepagerino Sios savybés, 5 — ypatingai pagerino Sig savybe). Apacioje esanciose eilutése jrasykite,

jei yra ¢ia nepaminéty savybiy.

Empatija

Gebéjimas klausytis

Dikcija

AiSkumas — gebéjimas aiskiai, koncentruotai perteikti savo mintis ir idéjas
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Itaigumas

Lyderysté

Gebé¢jimas bendrauti, kalbéti su klientais

Kiino kalbos valdymas

Profesionalumas, kokybiskas savo pareigy atlikimas pagal numatytas taisykles ir standartus

Savikontrolé

Greita orientacija jvariose situacijose, geb¢jimas prisitaikyti, improvizuoti

SpontaniSkumas

Vaizduoté

Kirybiskumas

Malonaus zmogaus jsptidis

Pozityvumas

Gebéjimas prisitaikyti prie individualiy klienty poreikiy

Komandinis darbas

Pasitikéjimas savimi

7. Kaip manote, ar Siuose mokymuose (paslaugy teatro koncepcijos pristatymas, vaidyba ir
improvizavimas) jgytos Zinios padeda jusy darbe pagerinti, padaryti kokybiSkesniais, Zemiau nurodytus
veiksnius? (1 - visiSkai nepadeda, 5 — ypa¢ padeda)

Kokybiskai atlikta paslauga, atsizvelgiant j visus reikalavimus, pareigybines instrukcijas tai
paslaugai atlikti

Patyrimas — emocija, potyris, pojitis, kurj klientas patiria, gaudamas paslauga

Personalo komunikavimo jgiidZiai (verbaliniai, neverbaliniai)

Nuosirdus riipestis, nusiteikimas padéti klientams

Namy aplinkos jsptidis

Pastangos padaryti daugiau, nei pageidauja klientas, nuspéti klienty poreikj.

8. Ar vaidybos/improvizavimo pamokos davé naudos jlsy darbe? (1 - visi$kai nedavé, 5
— buvo ypaé naudingos)

9. Ar vaidybos/improvizavimo mokymas padeda jums geriau atlikti savo pareigas (1 -
visiSkai nepadeda, 5 — ypaé padeda)

10. Ar vaidybos arba improvizavimo techniky mokymas turéty biti jtrauktas j naujy viesbucio
darbuotojy, kurie turi tiesioginj kontakta su klientais, apmokymy programa? (1 — tai visiskai
nereikalinga, 5 — tai batina).

11. Ar aiSku, kuo skiriasi gera, kokybiSka vaidyba, nuo prastos? (1 - visiSkai neaisku, 5 — visiskai
aisku)

12. Ar, pries prasidedant Siems mokymams, galéjote tiksliai paaiskinti, kuo skiriasi gera ir bloga
vaidyba? (1 - visiskai negaléjau, 5 — galéjau puikiai)

13. Ar paslaugy teatro idéja jums priimtina? (1 — visikai nepriimtina, 5 — ypa¢ priimtina)

14. Ar paslaugy teatro koncepcija pritaikoma jasy darbe? (1-visiSkai nepritaikoma, 5-ypac
pritaikoma)

15.Ar paslaugy teatro idéjos naudojimas yra naudingas jusy darbe ar pasirengime darbui (1 —
visiSkai nenaudingas, 5 — ypa¢ naudingas)

16. Ar paslaugy teatro koncepcija padeda lengviau suvokti visa paslaugos teikimo esme¢, fakta, jog
kiekvienas elementas vieSbucio veikloje yra susijgs ir turi didele reik§me galutiniam produktui —
»pasirodymui*, kokybiSkai paslaugai? (1 — visiSkai nepadeda, 5 — ypa¢ padeda)

17. Ar norétuméte toliau gilinti improvizavimo Zinias? (1 — visiSkai nenorégiau, 5 — labai norééiau)

18. Ar jums patiko improvizavimo mokymas? (1 — visiSkai nepatiko, 5 — ypa¢ patiko)
19. Ar rekomenduotuméte tokius mokymus savo kolegoms? (1 — visiSkai nerekomenduociau, 5 —
ypa¢ rekomenduociau)

20. Ka reikéty padaryti, kas padéty, kad Sie mokymai duoty daugiau praktinés naudos?
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21. Cia galite parasyti bet k3, ka norétuméte pasakyti, paklausti ar pan. Gal kazkoks svarbus klausimas
Sioje anketoje liko nepaliestas? Gal Siaip turite kokiy min¢iy, susijusiy su Sia tema, jusy darbu ar
pan.?
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