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IVADAS

Temos aktualumas. Kultiros jstaiga negali efektyviai funkcionuoti nezinodama, kaip jy
paslaugas vertina vartotojai, o savivalda, valdydama kultiiros jstaigas, negali biiti uztikrinta vien tik
kiekybiniais jy rezultatais, juolab Lietuvos Respublikos (LR) kulttros politikos pagrindy jstatymo

projekte kultiiros paslauga apibiidinama kaip ,,kultiriné, meniné ar pazintiné veikla, kuria teikiama

nemateriali nauda ar sukuriamas materialus produktas, tenkinantis visuomenés kultiirinius poreikius

ir vieSuosius interesus“ (LR Kultiros ministerija 2024). Savivaldybiy veiklos ataskaitose kultiiros

jstaigy veikla matuojama zitirovy, lankytojy, skaitytojy, sukurty programy skaiciais, o kokia nauda 1§
ju gaunama, kokie savivaldybés gyventojy poreikiai ir interesai patenkinami, ar patenkinami — lieka
neaisku. Savivaldybiy kultiros indeksas daugelio kultiros jstaigy nenudziugino, jo subindeksai
orientuoti j kiekybinius duomenis. Konkurencija dél auditorijos irgi iSaugusi, nes kultiiros paslaugas
teikia ne tik vieSojo sektoriaus, bet ir privaciojo, nevyriausybinio sektoriaus jstaigos (LR Vyriausybé,
2019), todél vienas i$ pranasumy konkurencijoje dél auditorijos yra paslaugy kokybé, kurig gali
uztikrinti vidiné stebésena ir iSor¢s, t. y., visuomenés nuomoneg.

Zvelgiant i§ dabartinés geopolitinés situacijos, kultiiros organizacijos yra svarbios stiprinant
tauting tapatybe, visuomeninj atsparuma, kritinj mastymg. Tai pasiekiama tik stiprinant santykj su
bendruomene, kurioje kultiros organizacija veikia. Daugelyje biblioteky, muziejy ir teatry stebimi
zingsniai link aktyvesnio socialinio ir edukacinio pobiidzio veiklos. Geriausia $ios veiklos praktika —
aktyvus organizacijos dalyvavimas savo bendruomeniy gyvenime jvairiais btidais, prisidedant prie
bendros geroves, kuri apima stipresn¢ visuomenés sveikata, socialinj, kultirinj aktyvuma ir
ekonomikos augimg (Zbuchea et al. 2024: 44-45). Vartotojy paslaugy kokybés vertinimas yra vienas
1§ jrankiy tobulinti jstaigos veikla, pazinti vartotoja, o savivaldybéms — jtraukti gyventojus i
dalyvaujamajj valdyma.

Jungtingje Karalystéje Meno taryba yra sukiirusi modelj, kuriame kultiiros jstaigy
finansavimas priklauso nuo vartotojy vertinimy. Kultiros jstaigos privalo turéti pasirengusios
auditorijos plétros planus ir periodiSkai atlikti auditorijos tyrimus (The Audience Agency 2020).
Tokiu biidu veiklos finansuotojai mato, kokius auditorijos segmentus apima jstaigos veikla, kokj
poveikj gali sukurti. Jeigu tai atitinka privaciy rémejy vertybes, siekius, jie gali prisidéti prie kultiiros
jstaigos veiklos. Lietuvoje kultiiros paslaugy vartotojy vertinimai néra privalomi.

Kulttros ministerija 2017 m. geguzés 15 d. iSleido nutarimg Nr. JV-675 atlikti vartotojy
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis apklausas. Nutarimas yra rekomendacinio pobiidzio, todél
jis néra jgyvendinamas visose kultiiros organizacijose. Kai kurios jstaigos §j nutarimg pasitvirtino

atskirais vadovy jsakymais ir tokiu biidu jsivedé biitinybe vykdyti apklausas periodiskai, trecios — iy



apklausy nevykdo arba vykdo nenuosekliai, arba vykdo ir duomeny nevieSina. Taip pat néra aisku,
kaip $iy apklausy rezultatai integruojami j jstaigy valdymo sprendimus.

Lietuvoje kulttiros paslaugy kokybés vartotojy vertinimy integracijos j savivaldybiy kultiiros
jstaigy valdyma tema néra tyrinéta, todé¢l ji aktuali tiek akademinei bendruomenei, kuri galéty kurti,
tikrinti, tobulinti kultiiros paslaugy kokybés ir integravimo modelius, tiek savivaldai, kuriai riipi
kokybiskas gyventojy aptarnavimas visose srityse, tiek pacioms kultliros jstaigoms, turin¢ioms
patikrintus jrankius ir aiSkias metodikas tirti vartotojy kokybés suvokimag, kuris uZtikrina
pasitenkinimg ir lojalumg. Vartotojy vertinimo jtraukimas j kultiiros organizacijy valdyma padéty
efektyviau siekti tiksly, priimti tikslingesnius sprendimus ir prisidéty formuojant kultiiros politika.

Darbo problema — kaip j savivaldybiy kultiiros jstaigy valdymo sprendimus integruoti
vartotojy paslaugy kokybés vertinimg. Objektas — paslaugy kokybés vartotojy vertinimy
integravimas ] savivaldybés kulttiros jstaigy valdyma.

Problemos iStirtumas. Tarptautiniu lygmeniu akademiné bendruomen¢ ir kultiiros praktikai
Sig temg tyrinéja i$ jvairiy perspektyvy — vartotojy paslaugy kokybés vertinimai pasitelkiami tobulinti
jstaigy programas (Ayala et al. 2020), kurti rinkodaros strategijas, segmentuojant, jtraukiant
vartotojus (Deakin 2022, Walmsley 2019), rengti organizacijy strateginius planus ir poveikio
matavimo sistemas (Vermeulen, Maas 2020, Margaret et al. 2025), siekti didesnio finansavimo arba
uztikrinti esamg (Mendoza, Talavera 2025). Giorgino (2016) teigia, kad norint vartotojy vertinimus
pasitelkti kaip organizacijos valdymo veiksnj, biitina atlikti tris veiksmus:

1) organizacijos aptarnaujamaja bendruomeng pripazinti suinteresuotgja Salimi,

2) sukurti konkrecig tyrimo priemong, kurig reikéty taikyti atsizvelgiant | bendruomenés
isitraukimo lygj ir siekiama kultiirinj tiksla,

3) vertinti rezultatus, kurie pasiekti kurus konkrecius KPI, jskaitant poveikio, susijusio su
kultarine verte ir dalyvavimo daznumu (Giorgino 2016: 25).

Vartotojy vertinimy integravimo modeliai kol kas apima dirbtinio intelekto jrankius, kurie
analizuoja interneto platformose paliktus vartotojy atsiliepimus apie kultiiros jstaigas, objektus.
Minétini D'Orazio et al. (2024), Huo el al. (2024), Agostino et al. (2021) sukurti integravimo
modeliai, kurie padeda nustatyti restauravimo prioritetus, pagrindinius kulttiros jstaigy ir lankytojy
asmeninés patirties atributus, tobulinti i$saugojimo strategijas, uZztikrinti efektyvy iStekliy
paskirstymg. Savivaldos lygmenyje pilieciy-vartotojy vertinimai integruojami, remiantis pasirinktu
kokybés vertinimo modeliu: SERVQUAL modelis atsako j klausimus, kokius paslaugy aspektus
reikalinga tobulinti, EFQM rezultatai organizacijos valdymo, subalansuoty rodikliy sistemose,
jtraukiami kaip strateginiai rodikliai. Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros organizacija (OECD
2022) parengé savivaldybéms gaires, kaip jtraukti pilieCius j dalyvaujamajj valdyma. Dokumente

nurodomi 10 Zingsniy, kaip planuoti, vykdyti ir vertinti pilie¢iy dalyvavima, kuris gali padéti priimti
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sprendimus dél paslaugy gerinimo. Integravimo modeliy kiirimas uzsienio praktikoje ganétinai naujas
dalykas, plétojamas pastaruosius penkerius metus.

Lietuvos mokslingje literattiroje apie vartotojy paslaugy kokybés vertinimg ir jo integravima
1 valdymo procesus kultiiros sektoriuje randama nedaug. Dazniausiai darbai susij¢ su vartotojy
vertinimais kaip paslaugy kokybés gerinimo (Vilkaité-Vaitoné ir kt. 2016), stebésenos galimybe,
siekiant iStirti vartotojy elgsena socialiniy, Svietimo, sveikatos, logistikos, sporto, laisvalaikio
paslaugy sektoriuose. Kultiiros srityje minétini tyrimai apie rinkodaros komplekso elementy
tobulinimg (Tautkevicienés ir kt. 2018), projektinés veiklos plétra ir poveikj (Stasénaité ir kt. 2018).
Nuo 2014 m. Lietuvos kultiiros tarybos (LKT) kas trejus metus organizuojama tyrima ,,Gyventojy
dalyvavimas kultiiroje ir pasitenkinimas kultiros paslaugomis“ (2023). Sis tyrimas atskleidZia
sociologinius aspektus, bet ne vadybinius, kurie sglygoty kulttiros organizacijy veiklos kokybinius
poky¢ius. Sis darbas bty pirmasis, sifilantis vartotojy vertinimy integravimo modelj savivaldybéms
ir jy kultiiros jstaigoms.

Darbo tikslas — sukurti vartotojy paslaugy kokybés vertinimy integravimo modelj j
savivaldybés kultiiros jstaigy valdyma.

UZdaviniai:

1.  Apibudinti paslaugy kokybés sampratg kulttiros jstaigy valdymo kontekste.

2. Susisteminti kultiiros jstaigy paslaugy kokybés vertinimo modelius.

3. Sukurti vartotojy vertinimy apie paslaugy kokybe integravimo modelj j savivaldybés
kultiiros jstaigy valdyma.

4.  Istirti teorinio modelio tinkamumga savivaldybéms ir kultiiros jstaigoms.

Darbo metodai. Mokslinés literatiros analizé leis apibudinti paslaugy kokybés sampratas
kultros jstaigy valdymo kontekste tarptautiniu ir Lietuvos mastu, dokumenty analizé atskleis
kultoros paslaugy kokybés vertinimo praktika, instrumentiné atvejy analizé — modelio tinkamumag
savivaldybése ir jy kulttiros jstaigose. Duomenys bus renkami individualaus interviu metodu, surinkti
duomenys analizuojami turinio analizés metodu.

Darbo struktiira. Darbg sudaro jvadas, dvi dalys ir iSvados. Pirmoje dalyje remiantis
moksline literatiira bus apibiidinama paslaugy kokybés samprata kultiiros jstaigy valdymo kontekste
tiek uzsienyje, tiek Lietuvoje, susisteminti paslaugy kokybés vertinimo modeliai. Remiantis
teorinémis sampratomis ir nustatytais modeliais, bus sukurtas teorinis kultiiros paslaugy vartotojy
vertinimy integravimo modelis | savivaldybés kulttros jstaigy valdyma. Antroje dalyje patikrintas
modelio tinkamumas savivaldybéms ir jy kultiros jstaigoms. Paskutinis skyrius — iSvados ir

rekomendacijos.



1. KULTUROS PASLAUGU, JU KOKYBES, VERTINIMO IR
INTEGRAVIMO MODELIU TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Kultairos paslaugy samprata

UNESCO (2009) kultiros paslaugas apibtdina kaip ,,paslaugas, skirtas tenkinti kultiirinius
interesus ar poreikius. Jos pacios savaime néra materialios kultiiros gérybés, taciau padeda Sias
gérybes kurti ir platinti. Pavyzdziui, prie kultiriniy paslaugy priskiriama licencijavimo veikla, Kitos
su autoriy teisémis susijusios paslaugos, audiovizualinés produkcijos platinimas, scenos meny ir
kultiiriniy renginiy skatinimas, taip pat kultirinés informacijos teikimas, knygy, irasy bei artefakty
issaugojimas (bibliotekose, archyvuose, muziejuose)* (UNESCO 2009). Sis apibrézimas yra
universalus ir tinka tiek valstybés ir savivaldybiy jstaigy, tiek ir privataus kultiiros sektoriaus
organizacijy teikiamoms kultiiros paslaugoms.

Kultiiros paslaugas galima identifikuoti ir pagal kulttros jstaigy apibrézimus, strateginiuose
dokumentuose nurodytus siekius. Pavyzdziui, Tarptautiné muziejy asociacija ICOM (2022) atnaujino
muziejaus apibrézimg, kuris atspindi Siuolaikinio muziejaus funkcijas: ,,Muziejus yra ne pelno
siekianti, nuolat veikianti visuomenés labui institucija, kuri tyrinéja, renka, saugo, interpretuoja ir
eksponuoja materialyjj ir nematerialyjj pavelda. Atviri visuomenei, prieinami ir jtraukiis muziejai
skatina jvairove ir tvaruma. Jie veikia ir bendrauja etiSkai, profesionaliai ir dalyvaujant
bendruomenéms, siiilydami jvairig edukacing, pramoging, apmastymy ir Ziniy dalijimosi patirtj‘
(ICOM 2022). Pagal §j apibrézimg, muziejaus paslaugos apima visuomenei pricinamas,
profesionaliai teikiamas edukacines, pramogines ir informavimo paslaugas, saugojant ir tyrin¢jant
tautos materialyjj ir nematerialyjj pavelda.

Tarptautiné biblioteky asociacija (IFLA, 2025) bibliotekg apibrézia taip: ,.tai organizacija arba
organizacijos dalis, kurios pagrindinis tikslas yra sudaryti sglygas naudotis tokiais informacijos
iStekliais, paslaugomis ir priemonémis, kokiy reikia vartotojy informaciniams, moksliniams,
Svietimo, kultliros ar laisvalaikio poreikiams tenkinti.“ IFLA ir UNESCO vieSyjy biblioteky
manifeste (2022) teigiama, kad ,,vieSosios bibliotekos paslaugos teikiamos visiems vienodos prieigos
principu, nepaisant amziaus, etninés kilmés, lyties, religijos, pilietybés, kalbos, socialinés padéties ir
bet kokiy kity savybiy. Specialios paslaugos ir medZiaga turi biiti teikiamos tiems vartotojams, kurie
dél kokiy nors priezas¢iy negali naudotis jprastomis paslaugomis ir medziaga, pavyzdziui, kalbinéms
mazumoms, nejgaliesiems, turintiems prastus skaitmeninius ar kompiuterinius jgiidzius, prastus
rastingumo gebéjimus arba ligoninéje ar kal¢jime esantiems asmenims* (IFLA-UNESCO 2022).

Tarptautiné meno galerijy asociacija (IAAG) atstovauja Siuolaikiniy menininky darbus ir idéjas,

per geriausiy pasaulio galerijy bendradarbiavimg skatina inovacijas, kiirybisSkumg ir ziniy kiirima.
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Remdama specialias meno parodas, skatina etiskg verslo praktika. Visame pasaulyje IAAG galerijos
propaguoja geriausius Siuolaikinio ir modernaus meno kiirinius, Zadina vaizduote, teikdamos
individualizuotas ir kolektyvines paslaugas (IAAG 2009).

Lietuvoje kultiiros paslauga aiskiai apibréziama LR Kultiiros politikos pagrindy jstatyme
2024-06-18 Nr. X1V-2762: , kultiiriné, kiirybiné, meniné ar pazintiné veikla, kuria teikiama materiali
ar nemateriali nauda ar sukuriamas materialus produktas, tenkinantis visuomenés kultiirinius ar
kiirybinius poreikius ir (ar) vieSuosius interesus* (LR Seimas 2024). Palyginus su LR Vidaus reikaly
ministerijos (2010) pateiktu kultiiros paslaugy apibrézimu, kuris skamba taip: ,kultiros jstaigy
teikiamos paslaugos, kultiiros renginiai bei infrastruktira, skirta gyventojy kultiiriniams poreikiams
tenkinti“ (LR Vidaus reikaly ministerija 2010), matyti, kad pastarasis apibrézimas maziau specifinis
ir pritaikomas tiek vieSajam sektoriui, tiek privaciam, kuris taip pat gali teikti Sias paslaugas.

Mokslingje literatiiroje randama keletas kity pozitriy i kultiros paslaugas. Vis dazniau
minima savoka ,kultiirinés ekosistemy paslaugos“. Si savoka vartojama gamtosaugos srityje, kur
buvo jvertinta gamtos ekosistemy teikiama nauda Zmogui. Vienos jy — ,.kultiirinés paslaugos, tokios
kaip dvasinis praturtéjimas, pazintinis vystymasis, refleksija, poilsis ir estetika® (Millennium
Ecosystem Assessment, 2005).

Apibendrinant visas kultiiros paslaugy sampratas, galima teigti, kad daugelyje jy (1 lentel¢)
akcentuojamas poreikiy tenkinimas, prieinamumas, kokybé, verté ir nauda visuomenei. Taigi,
kultoros paslauga — tai emociniams, pazintiniams ar saviraiskos poreikiams tenkinti skirta paslauga,
teikiama vieSy arba privaciy kultliros jstaigy. Valstybés ar savivaldybiy remiamy kultiiros jstaigy

paslaugos turi pasizyméti profesionalumu ir prieinamumu visoms socialinéms grupéms.

1 lentelé
Kultiiros paslaugy sampraty jvairové

ApibréZimas Akcentas Autorius
Paslaugos, skirtos tenkinti kult@rinius interesus ar poreikius. Jos | Interesy, poreikiy UNESCO
pacios savaime néra kultliros materialinés prekés, bet palengvina | tenkinimas (2009)
ju gamybg ir platinima.
Muziejaus paslaugos apima visuomenei prieinamas, jtraukias, Prieinamumas ir paslaugos ICOM (2022)
profesionaliai teikiamas paslaugas, saugojant ir tyrinéjant tautos | teikimo kokybé
materialyjj ir nematerialyjj pavelda.
Sudaryti sglygas naudotis tokiais informacijos iStekliais, Pricinamumas ir poreikiy (IFLA, 2022)
paslaugomis ir priemonémis, kokiy reikia vartotojy tenkinimas
informaciniams, moksliniams, §vietimo, kultiiros ar laisvalaikio
poreikiams tenkinti.
Kultiirinés paslaugos, tokios kaip dvasinis praturtéjimas, pazintinis | Emocing, pazintiné verté (Millennium
vystymasis, refleksija, poilsis ir estetika. Ecosystem

Assessment,
2005)

Kultiiring, kiirybiné, meniné ar pazintiné veikla, kuria teikiama | Kuryba, nauda visuomenei, LR Kulttros
materiali ar nemateriali nauda ar sukuriamas materialus produktas, | poreikiy tenkinimas ministerija
tenkinantis visuomenés kulttirinius ar kiirybinius poreikius ir (ar) (2024)
viesuosius interesus.
Kultiiros istaigy teikiamos paslaugos, kultliros renginiai bei | Forma, kultiriniai poreikiai LR Vidaus
infrastruktiira, skirta gyventojy kultariniams poreikiams tenkinti. reikaly
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ministerija
(2010)

1.1.1. Kultiiros paslaugy savybés

Paslaugos, prieSingai nei prekés, mokslininky (R. G. Javalgi, C. R. Moberg 1997, L. D. Rosen
et al. 2003, M. Hough 2004, B. Edwardsson et al. 2005, J. Bivainis, R. Drejeris 2006, D. Martin-
Consuegra et al. 2007, R. Metters, A. Marucheck 2007, H. Bhattacharya 2013, S. Biege et al. 2013,
G. L. Cioban 2014) apibiidinamos tokiomis savybémis: neatskiriamumo, nematerialumo,
neatsiejamumo, kokybés nepastovumo, nekaupiamumo, nuosavybés nebuvimo, pateikimo kanaly
skirtybés, vienalaikiSkumo, nepatvarumo, heterogeniskumo (Skackauskiené¢, Vilkaité-Vaitoné 2017:
157). I8 $iy deSimties savybiy Rudzioniené (2007) kultiiros paslaugoms priskiria Sesias:

a) neap¢iuopiamumas (nematerialumas) — tai reiskia, kad vartotojas neturi galimybés jvertinti
paslaugos prie$ ja jsigydamas, jy negalima pamatyti, paliesti, iSgirsti ir pan., jei vyrauja
neapciuopiamos savybés, preké laikoma paslauga.

b) nekaupiamumas — paslaugy negalima kaupti, surinkti kaip materialiy, apCiuopiamy dalyky.
Tai yra vienas opiausiy klausimy, nes pasiiilos ir paklausos svyravimai ir jy subalansavimas dél jy
nepatvarumo ir nekaupiamumo — sudétingas uzdavinys paslaugy sferos darbuotojams.

¢) neatskiriamumas — paslaugai buidinga tai, jos teikimas ir vartojimas neatsiejami, t. y.
teikimo ir vartojimo laikas sutampa.

d) heterogeniskumas — nejmanoma kiekvienam vartotojui suteikti tg pacig paslaugg vienodai
ir kiekvienas paslaugos teik¢jas tg pacig paslaugg suteikia nevienodai, nes skiriasi darbuotojy
klasifikacija, patirtis, zinios, gebéjimai.

e) vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese.

f) paslaugos teik¢jo nekei¢iamumas. Paslauga — procesas, kuris neturi nuosavybés. Paslaugos

teikéjai tik laikinai perduoda vartotojui kai kurias priemones (Rudzioniené 2007: 43).

2 lentele
Paslaugy ir kultiiros paslaugy palyginimas
Savybé Paslaugos Kultiiros
(bendrai) paslaugos

Neatskiriamumas + +
Vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese
Nematerialumas + +
Apciuopiamy savybiy, kurias galima biity jvertinti pries jsigyjant paslaugq, neturéjimas
Neatsiejamumas + +
Negaléjimas paslaugy atskirti nuo jy teikejy
Kokybés nepastovumas +
Paslaugy kokybés priklausymas nuo teikéjo savybiy
Nekaupiamumas + +
Negaléjimas kaupti paslaugy, norint véliau jas parduoti ar naudoti
Nuosavybés nebuvimas + +
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Paslaugos negalimumas tapti vartotojo nuosavybe
Pateikimo kanaly skirtybés +
Elektroniniais paslaugy teikimo kanalais arba per paslaugy jmones
Vienalaikiskumas + +
Paslaugos teikimas ir naudojimas vienu metu
Nepatvarumas +
Paslaugos teikimo keitimosi galimybé atsizvelgiant j paklausos svyravimus
Heterogeniskumas + +
Paslaugy deriniy, teikimo formy, atlikimo terminy, naudos vartotojui ir kainy skirtumy
galimumas

Sudaryta pagal Skackauskiené et al., 2017. Paslaugy vartotojy lojalumas, p. 157 ir Rudzioniené, 2007. Paslaugy

rinkodaros vystymas, paslaugos teikéjo bei paslaugos gavéjo tarpusavio rySys kultfiros jstaigoje. Rinkodaros

priemoniy valdymas kultiiros jstaigy veikloje. Vilnius: Lietuvos kultiros darbuotojy tobulinimosi centras, p. 43.

Pastebétina, kad kai kurios savybés iSskaidytos (zr. 2 lentele), nors reiskia ta patj, pvz.,
,,vienalaikiSkumas® ir ,,neatskiriamumas®. Paslaugy savybés, kaip kokybés nepastovumas, pateikimo
kanaly skirtybés ir nepatvarumas, néra taikytinos kultoros paslaugoms. Vertinant tai, kad tarp autoriy
darby yra deSimties mety skirtumas, per kuriuos ivyko poky¢iy visuomeneéje ir kultiiros sektoriuje,
kultiros paslaugoms galima pridéti savybe ,,paslaugy pateikimo kanaly skirtybés®, nes daugelis
kulttiros jstaigy teikia el. kultiiros paslaugas: knygy rezervacijos, uzsakymai, VR turai muziejuose,
nuotolinés paskaitos, nuotoliniai edukaciniai uzsiémimai ir t. t. Kokybés nepastovuma, deja, irgi
galima priskirti kaip buidingg kulttros paslaugoms, ypac jei jstaigoje yra didelé darbuotojy kaita ir
néra patvirtintas teikiamy paslaugy kokybés standartas. ,,Nepatvarumo* savybé Siuo laiku gali biiti
priskirtina i§ dalies, nes kultiiros jstaigos didesniu ar mazesniu mastu stengiasi iSsiaiSkinti vartotojy
poreikius.

Apibendrinant kultiiros paslaugy savybes, galima teigti, kad kultiiros paslaugos pasizymi
nematerialumu, kuris neleidzia apciuopti ir jvertinti ja prie§ jsigyjant, neatskiriamumu ir
neatsiejamumu,  nekaupiamumu,  vartotojo  nuosavybés  nebuvimu, VienalaikiSkumu,

heterogeniskumu, pateikimo kanaly skirtybémis, i§ dalies: kokybés nepastovumu ir nepatvarumu.

1.1.2. Kulturos paslaugy klasifikacijos

Kultiiros paslaugy klasifikacijy yra jvairiy. Siy paslaugy kategorija mokslininkai Moldoveanu

ir loan-Franc (1997) skirsto pagal turinj ir joms teikti naudojamas priemones:

1) Spektakliy sritis: teatras, filmas, muzika, Sokis, meno kolektyvai, festivaliai.

2) Dailes sritis: meno galerijos ir parodos, privacios kolekcijos, liaudies menas.

3) Kultiiros kiriniai, atkuriami per Ziniasklaidos priemones ir specializuotas platinimo Vietas:
e filmai — kino studijos, kino teatrai, kino draugijos,
e knygos, zurnalai — leidyklos, knygy mugeés ir parodos, vie$osios bibliotekos,

e meniné fotografija,

12



e garso ir vaizdo kasetés, CD.

4) Instituciné sistema, skatinanti kultiirg bendruomenése: bibliotekos, muziejai, teatrai, operos

teatrai, bendruomenés kultiros centrai, universitetai, kultiirinio turizmo agenttros.

5) Masinés ziniasklaidos priemonés Kartu su techninémis priemonémis praneSimams priimti,

kurti ir transliuoti: rasytiné spauda, radijas, televizija, spaudos agentiiros, studijos, naujieny

redakcijos.

Pagal rysj su kultaros produktais:

1) paslaugos, platinancios kultiiros kirinius: redakcinés paslaugos, viesosios bibliotekos,

muziejy paslaugos,

2) paslaugos, kurios pacios kuria kultiirg: teatro ir televizijos paslaugos, filmy gamyba,

muzikos pasirodymai.

Pagal vartotojy dalyvavimo laipsnj:

1) paslaugos, kurios teikiamos tik dalyvaujant vartotojams: gyvi pasirodymai, knygy mugeés,

2) paslaugos, kurioms nereikia vartotojy dalyvavimo, nors auditorija yra jtakos veiksnys:

redakciné veikla, meno parodos, radijo laidos (Moldoveanu, loan-Franc 1997: 16-17).

Kulttiros paslaugas kaip ir bet kurias kitas paslaugas galima skirstyti j tris kategorijas (Hartwig,

Billert 2018) pagal teikimo forma: tradicinés, skaitmeninés, hibridinés. Tradicinés paslaugos — tai tos

paslaugos, kurias suteikia teikéjas, jas priima gavéjas ir veiksmas vyksta fizinéje plotméje.

Skaitmeninés paslaugos — tokios paslaugas, kurias gavéjas gauna i§ teikéjo skaitmeninéje erdvéje, o

kartais teikéjas gali biti ir skaitmeniné platforma. Hibridinés paslaugos — pries tai aptartyjy

samplaika.

Programos ,,Kurk Lietuvai* atstové Zalalyté analizéje apie kultiiros paslaugy prieinamuma j ias

paslaugas zvelgia kaip j tam tikro intensyvumo poreikj. Tyrime akcentuojamas poreikis tirti vartotojy

realy poreikj, nes tyrimas remiasi 2019 m. veikusiy ir teikusiy kultiiros paslaugas vieSojo sektoriaus

Jstaigy tinklu.

3 lentele

Kultiiros paslaugu grupés pagal poreikio intensyvuma

Bitino poreikio kultiiros | Dazno poreikio kultiros | Vidutinio poreikio | Reto poreikio kultiiros
paslaugos  (pasiekiamos | paslaugos  (pasiekiamos | kultiiros paslaugos | paslaugos (néra apibrézto
per 30 minu¢iy | per 45 minutes | (pasiekiamos  per 60 | laiko pasiekiamumo
automobiliu) automobiliu) minuciy automobiliu) standarto)

v' Vietinés bibliotekos
kompiuterio prieiga,
skaitykla, leidiniy
skolinimas

v' Mégéjy meno

kolektyvai, biireliai

Kultiiriné edukacija

Bendruomenés

Sventés

AN

v" Auditorijos vystymas
v" Kino rodymas

v’ Savivaldybés jstaigy
ar vietinés reikSmés
organizacijy
paslaugos:

Muziejai, parodos
Koncertal, festivaliai
Teatro, cirko
spektakliai

ANANEN

v Apskrities bibliotekos
rety leidiniy skaitykla
ir skolinimas

v Valstybiniy arba
tarptautinj
pripazinimq pelniusiy
staigy paslaugos:

v' Muziejai, Parodos

v' (pvz. MO muziejus)

v Nacionalinj statusg
turincios jstaigos (pvz.
Nacionaliné
filharmonija)

v Tarptautiniai renginiai
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v" Teatro, cirko
spektakliai

v' (pvz. valstybinis
Juozo Miltinio teatras,
Oskaro Korsunovo
teatras)

v' Koncertai, Festivaliai
Valstybiniy
koncertiniy jstaigy,
teatry, muziejy
gastrolés

Saltinis: programa ,,KurkLT*, Erdviné kultiros paslaugy analizé, 2020, p. 3

Taigi, kultiros paslauga — tai kurybiné veikla, kuri apima kiriniy kiirimg, platinimg ir
saugojima, teikianti emocine, dvasing, pazinting naudg jos vartotojams ir atliepianti jy kultiirinius,
kiirybinius poreikius. Kulttiros paslaugos yra nematerialios, neatsiejamos nuo vartotojo dalyvavimo,
ir paslaugos teik¢jo, nekaupiamos, heterogenisSkos, vartotojas jy negali turéti nuosavybéje, gali biiti
teikiamos jvairiais kanalais. Siy paslaugy klasifikacijy jvairové rodo, kad tai itin abstrakti kategorija,
neturinti nuolatiniy bendry vardikliy, todél skirstymas priklauso nuo pasirinkto aspekto: turinio ir
priemoniy, rySio su kitais kultiiros produktais, vartotojo dalyvavimo laipsnio, teikimo formos,
poreikio intensyvumo.

Dél kulturos paslaugy rusiy ir joms buidingy ypatumy jvairovés, Siame darbe bus susitelkiama
tik ties savivaldybéms priklausanciy atminties institucijy, biblioteky ir muziejy, paslaugy kokybés
problema. Savivaldybiy muziejai ir bibliotekos, skirtingai nuo teatry ar koncertiniy jstaigy, veikia
beveik visose savivaldybése, taip pat tai yra daZniausiai vietiniy gyventojy ir turisty lankomos
jstaigos, finansuojamos remiantis tais paciais principais, jy organizaciné struktiira panasi, veikla

nuosekliai dokumentuojama.

1.2. Paslaugy kokybés samprata Kultiiros sektoriuje

Kokybés vadybos teorijoje paslaugy kokybés savoka atsirado véliau, negu gaminiy kokybés.
Kokybés vadybos metodai i§ pramonés peréjo | kitus sektorius: sveikatos, Svietimo, turizmo,
telekomunikacijy, netgi valstybés valdyma (Vanagas 2004). Placiai sutariama, kad ,,kokybé®, kaip
savarankiskas dalykas pramonés praktikoje ir akademiniuose tyrimuose, prasidé¢jo nuo ,.kokybes
kontrolés* ir ,,kokybés uztikrinimo* XX a. pirmoje puséje, o ,,visapus¢ kokybés vadyba“ ir ,,paslaugy
kokybé* iSpopuliaréjo devintajame deSimtmetyje ir véliau (Ranaweera, Sigala 2015). Kalbant apie
dar siauresn¢ paslaugy kategorija — kultiiros paslaugas — tyrimy Sia tema tarptautiniu lygmeniu yra
kiek daugiau atskirose kultiiros jstaigy kategorijose, o Lietuvoje tyrimy pradéjo daugéti pastargjj
desimtmetj. Siame poskyryje bus aptarti svarbiis paslaugy kokybés aspektai uZsienio bei Lietuvos

mokslo darbuose, kurie apima savivaldybiy valdomus muziejus ir bibliotekas.
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Autoriy kolektyvas Cellini, Cuccia, Ferrante (2024) teigia, kad institucijy administravimo
kokybe, kuri vertinama Institucinés kokybés (IQI) ir Europos valdzios kokybés indeksais (EQI), turi
tiesiogin} poveik] joms pavaldzioms jstaigoms. Mokslininkai lygino Italijjos regioniniy institucijy
veikos kokybe su regioniniy muziejy teikiamy paslaugy skai¢iumi. Kuo instituciné administravimo
kokybé pagal indeksa artimesné 0 (blogiausiam instituciniam kontekstui), tuo muziejai teikia maziau
paslaugy. Jei administravimo kokybés indeksas artimesnis 1 (geriausiai institucinés kokybés vertei),
tai muziejuose paslaugy skaicius didesnis.

Taciau vietinés valdZios administraciniy institucijy veiklos kokybé néra vienintelis kulttiros
paslaugy kokybe veikiantis veiksnys. Antrasis veiksnys yra paslaugy vartotojai. ,,Vartotojy* sagvoka
vieSyjy paslaugy valdymo kontekste turi kiek kitokig prasme, negu ta, kuri jprasta verslo rinkodaroje.
Stumbraite-VilkiSiené¢ (2010) teigia, kad ,,vieSyjy paslaugy dalyviy, kaip kokybés vertintojy,
sampratg tikslinga sieti ne su vieSosios paslaugos pobiidziu, bet su paslaugy gavéjy elgsena ir
paslaugos vertinimo kriterijais, kiek jie tenkina subjektyvius paslaugy kokybés reikalavimus,
atsizvelgiant j bendry interesy uZtikrinima“ (2010:154). Autoré taip pat teigia, kad ,,Pilieciy
dalyvavimas vieSyjy paslaugy teikimo ir tobulinimo procesuose normatyviniu poziliriu yra
pripazjstamas kaip pageidaujamas ir naudingas, siekiant iSsiaiskinti paslaugy gavéjy lukesCius ir
paslaugy vartotojai turéty buti suprasti kaip Siy paslaugy dalyviai, ir nuo jy likesciy bei dalyvavimo
taip pat priklauso Siy paslaugy kokybé.

Bifulco ir Tregua (2022) teigia, kad muziejy paslaugy kokybé yra labai sudétinga sgvoka. Jie,
cituodami Raajpoot et al. (2010) bei Zanibellato et al. (2018), raso, kad muziejus dél keliy priezas¢iy
galima laikyti sudétingesniais paslaugy teikéjais, nes jie sitilo retai naudojamas paslaugas, kurios
apima skirtingu laiku vykstan¢iy susijusiy jvykiy seka, sukuria hedoning patirtj, kuri yra emociskai
intensyvi, teigiama ir 1§ esmeés maloni, ir kurios negalima planuoti i§ anksto, ir reiSkia teigiama
motyvacijg apsilankyti muziejuje, pavyzdziui, juslinj pasitenkinima, intelekting stimuliacijg ir (arba)
socialinj pripazinimg. Autoriai pritaria mokslininkams Lovelock (1996), Hume ir kt. (2006), kad
muziejai teikia dvejopas paslaugas — pagrindines, prie kuriy priskiriama pastovi kolekcija ir
ekspozicijos, bei papildomas, t. y. edukacines programas, jvairius kultiirinius renginius, maitinimo,
komercines paslaugas. Bifulco ir Tregua savo darbg papildo mokslininky Izquierdo, Samaniego
(2011) idéja, kad svarbus muziejaus paslaugy kokybés komponentas yra susijes su patirtimi, kuri
sukuriama, kai paslauga teikiama unikaliu ir jsimintinu biidu. Konkreciai, patirtis yra susijusi su
asmeniniu budu, kuriuo lankytojai dalyvauja muziejaus veikloje. IS tiesy, muziejuje lankytojai ne tik
nori pamatyti kolekcijg — jie ieSko prasmingy patir¢iy, apimanciy laisvalaikj, kultira, Svietimg ir
socialing sgveika. Muziejaus lankymas reiskia dalyvavimg parodoje, kurioje patirtys kuriamos

bendrai per muziejaus ir lankytojo sgveika (Camarero, Garrido 2012). Kaip teigia Kotter, Kotler
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(2001), maloni, atpalaiduojanti ir jaudinanti patirtis skatina lankytojy pasitenkinima (Bifulco, Tregua
2022).

Japonijoje mokslininkas Takahashi (2018) tyrime apie paslaugy kokybe meno muziejuose
pateike tris svarbias iSvadas, kurios turi jtakos paslaugy kokybei: 1) ziniy jgijimas, kaip suvokiama
Ziniy verté, daro teigiamg jtaka bendriems vertinimams, tokiems kaip klienty pasitenkinimas ir
ketinimas sugrjzti, 2) informacijos apie meng ir aptarnavimo kokybé skatina suvokiamos Ziniy vertés
jgijimg, 3) patalpy komfortas, j kurj jeina ir subjektyvus atmosferos pajautimas, yra esminis
elementas, lemiantis vartotojy pasitenkinimg ir pakartotinio apsilankymo ketinimus mokymosi visg
gyvenima jstaigose. Sis mokslininkas patvirtina, kad siekiant sklandaus Ziniy perdavimo, biitinas ne
tik sgmoningas meno parody teminis planavimas, mokymosi metody taikymas, darbuotojy elgsena,
bet ir nuolatinés lankytojy apklausos, kurios padeda plésti parody temas, tobulinti edukacines
programas ir pritaikyti jstaigy erdves komfortiSkam mokymuisi visg gyvenima.

Anot de Rooij, Liempt ir van Bendegom (2024) paslaugy kokybé yra susijusi su pazinimu,
funkcionalumu ir atributais, o klienty patirtis — su afektiniais, holistiniais ir prasmingais rezultatais.
Atrodo, kad lankytojai, spresdami dél pasitenkinimo ir lojalumo lygio, integruoja atributais pagrjsta
paslaugy suvokimg ir afektinius, vertinamuosius rezultatus. Mokslininkai Brady ir Cronin (2001)
pripazjsta, kad paslaugy kokybé turi tris pagrindinius matmenis: kliento ir darbuotojo saveika,
aptarnavimo aplinkg ir rezultata, o tai atitinka Lipkino (2016) minétus aspektus: pagrista stimulais,
pagrjsta sgveika ir prasmés karimu. Autoriai de Rooij et al. pritaria Brady ir Cronin (2001), kad iki
Siol néra sutariama dél paslaugy kokybés aspekty pobiidzio ir skai¢iaus. Daznai kultiiros paslaugy
gavéjai kokybe vertina skirtingais kriterijais, kuriuos sglygoja paslaugos kontekstas. Frochot ir
Hughes (2000) teigia, kiekvienos paslaugos matmenis diktuoja konkreti sritis. Pavyzdziui, Yim King
Wan ir Man Cheng (2011) pasiiilé kulttiros paveldo vietovéms skirta paslaugy kokybés matavima,
kurj sudaro penki aspektai: reagavimas, ap¢iuopiami dalykai, bendravimas, vartojimo prekés ir
empatija. Sie penki aspektai primena du Brady ir Cronin aspektus: kliento ir darbuotojo saveika ir
aptarnavimo aplinka (de Rooij et al., 2024).

Vertinant biblioteky teikiamy paslaugy kokybés elementus, Pecelitinaité mini Cook ir
Thompson (2000) atliktg faktoring aukstesniosios eilés analize, kuri padéjo i$skirti iSmatuojamas tris
biblioteky paslaugy kokybés dimensijas: apciuopiamuma, patikimuma ir paslaugos efektyvuma, kuris
apima reagavimg, jautrumg ir empatijg. 1999-2003 m. pasitlyta ir testuota standartizuota
LibQual+™ metodika, skirta tirti akademines bibliotekas SERVQUAL principais. Mokslininkai siiilo
jvertinti tris kokybés dimensijas: aptarnavimo efekta (angl. Service affect), bibliotekg kaip vieta (angl.
Library as a place) ir informacijos kontrole (angl. Information control) (Thompson et al. 2006: 518).
»Aptarnavimo efektui priskiriama paslaugy kokybé siejama su aptarnaujanciuoju bibliotekos

personalu. Nagrinéjant bibliotekg kaip vieta, tiriami kokybés aspektai, susije su fizine universiteto
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biblioteka, o informacijos kontrolé susijusi su déstytojy ir studenty galimybémis pasiekti reikiama
informacijg, taip pat siejama su informacijos iStekliy kokybe. Respondentas turi jvertinti tris
aptarnavimo bibliotekoje lygius: a) minimaly priimting; b) pageidaujama (likesCiy); c) suvokiama
(vartojant paslaugg)* (Pecelitinaité 2018: 67).
Teoriniame lygmenyje biblioteky veiklas tyrinéjantys mokslininkai sutaria, kad biblioteky ir
informacijos paslaugy kokybé gali turéti daug aspekty. Kaip pagrindiniai biblioteky paslaugy
kokybés vertinimo kriterijai i$skiriami:
v" Paslaugos atlikimas — tai paslaugos atitikimas jos pagrindiniam tikslui ar apra§ymui;
v Papildomos funkcijos — antrinés savybés, kurios papildo paslaugg, bet neapima pagrindinés

paslaugos esmés;

Patikimumas — teikiamos paslaugos nuoseklumas;

Kokybé — paslauga atitinka veiklos ar proceso standarta;

Tvarumas — paslauga trunka tam tikrg laika, yra pasiteisinusi;

Paplitimas — teikiama ir kity, todél pasitelkiamos kity patirtys;

Paslaugumas — vartotojams prieinamos pagalbos lygis;

Estetika — vizualinis patrauklumas;

Prieinamumas — lengva prieiga ir panaudojimas;

Kompetencija — kompetentingas ir profesionalus personalas;

Atsakingumas — mandagus, empatiSkas, lankstus ir draugiskas personalas;

Komunikacija — suprantamas paslaugy ir pasirinkimo varianty paaiskinimas;

Greitis — greitas paslaugy jvykdymas;

AN NN NN Y N N N NN

Sitlomy paslaugy jvairove — gali prieStarauti kokybei, jei iStekliy nepakanka visy paslaugy
kokybei palaikyti;
v" Suvokiamumas — priimama naudotojo nuomon¢ apie paslaugg (LKT 2020: 17-18).

Tyréja Dvoracic (2015) pastebi, kad dél augancio kultiros poreikio ir jos paslaugy rasiy
reikalinga idiegti paslaugy kokybés vadybos sistema pagal ISO 9001:2008 standarta, kuris nustato
kokybés vadybos sistemos reikalavimus visose srityse, 0 kokybés vadybos jdiegimas apima
procediiry ir vadybos praktiky kompleksa, reiSkiantj bendruomenés suinteresuotyjy Saliy
mobilizavimg siekiant patenkinti kultiiros paslaugy vartotojy poreikius ir likes¢ius (Dvoracic 2015:
691).

Apibendrinant galima teigti, kad biblioteky ir muziejy paslaugy kokybés samprata placiai
tyrinéjama ir siekiama identifikuoti svarbiausias jos dedamasias, kurios uztikrinty vartotojy
pasitenkinimg ir lojalumg. Regioniniy ir savivaldybiy jstaigy kultiiros paslaugy kokybés veiksnius
galima skirstyti j du lygmenis (1 pav.): iSorinj ir vidinj. ISoriniam lygmeniui priskirtina (A) vietos

valdzios institucijy — savivaldos — veiklos kokybé, kuri daro tiesioging jtaka jai pavaldziy jstaigy
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funkcionavimui ir teikiamoms paslaugoms. Kitas iSoriniam lygmeniui priskirtinas aspektas — (B)
vartotojas-dalyvis, nuo kurio likes¢iy ir aktyvumo paslaugy kokybé taip pat priklauso. Prie vidiniy
veiksniy priskirtina (A1) kultiiros jstaigy aplinka, kuri apima ne tik fiziniy patalpy komforta, bet ir
atmosfera, lemiancig lankytojy isitraukimg, pasiruo§img priimti naujg informacijg arba patirtj. Uz
palankios atmosferos formavima atsakingi organizacijos (B1l) darbuotojai, t. y. jy palaikomas
aptarnavimo kokybés lygis, empatija, temy iSmanymas. Paskutinis svarbus aspektas — (C1)

informacija, kurig saugoja, generuoja atminties institucijos. Kulturos paslaugy kokybé¢ — tai vidiniy ir

Vidiniai
veiksniai

iSoriniy kokybés veiksniy dermé.

ISoriniai
veiksniai

)
Vietos valdZios
institucijy : = \ Jstaigos aplinka
veikimo kokybé KULTUROS
-
PASLAUGUY _
KOKYBE Darbuotojai
Vartotojas-
klientas —_—

Informacija

1 pav. Kultiiros paslaugy kokybés veiksniai

1.3. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

ISoriniai ir vidiniai paslaugy kokybés veiksniai leidZia numanyti, jog vertinimo modeliai
apima tiek iSorinj — savivaldos — lygmenj, tiek vidinj — kultdiros jstaigy. Kalbant apie iSoriniy kokybés
aspekty vertinimg valstybés institucijy lygmenyje, uzsienio praktikoje taikomi SERVQUAL
(Karagianni, Theriou, 2018) ir SERVPERF modeliai. Pirmasis modelis apima 5 dimensijas:

1) Patikimuma — gebéjimas suteikti tai, kas buvo zadéta.

2) Reagavimas — noras padéti vartotojui.

3) Uztikrintumas — darbuotojy kompetencija, elgesio etika, pasitikéjimas.

4) Empatija — individualus démesys vartotojui.

5) Apciuopiamumas — infrastruktiira, aplinka, iSvaizda.

SERVQUAL modelis matuoja atotriikj tarp vartotojo likes¢iy ir suvokimo. Jis pateikia 22
teiginius apie lukescius ir tiek pat teiginiy apie realy patyrima. Kokybé laikoma auksta, jeigu ji virsija
vartotojo liikkes¢ius. Sio modelio autoriai Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1985, 1988) sukiiré ir

kokybés spragy modeli (2 pav.), kuris nustaté keturias pagrindines paslaugy kokybés spragas:
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Pirmgjq kokybés spragq lemia vartotojy liikes¢iy ir teikéjo geb&jimy juos suvokti neatitiktis.

Antroji spraga — tai paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy ltikes¢iy ir jy modifikavimo j paslaugos
savybes (kokybés standartus) neatitiktis.

Trecioji modelio nurodyta kokybés spraga atsiranda, kai paslaugos teikimas nukrypsta nuo nustatyty
standarty.

Ketvirtoji spraga — paslaugos teikimo ir marketingo komunikacijy neatitiktis. Penktgjg kokybés
spraga mokslininkai nustaté, nagrinédami tiksliniy vartotojy grupiy atsakymus. Kuo didesnis
laukiamos ir patirtos kokybés atotrikis, tuo pras¢iau vertina kokybe vartotojas (Kilas, Kiliené 2010:
46-47).

Zodiné Asmeniniai Patirtis
komunikacija poreikiai
» Laukiama paslauga -+
___________
! 5 spraga
VARTOTOIJAS )

Suvokta paslauga

..............................................................................

(iskaitant kontaktus su vartotoju

TEIKEJIAS 1 spraga pries paslaugg ir po jos)

A
3 spraga I I

Paslaugos kokybés
standartai

2 spraga I I

Paslaugos teikéjo

Suteikta paslauga 4 spraga Boriné komunikacija
-

b e > sugebéjimas suvokti
vartotojo likesgius

2 pav. Kokybés spragu modelis

v —

Saltinis: Bulasaité, Jesevi¢iaté-Ufartiené, 2019. Paslaugy kokybés vertinimo modeliy analizé. Verslo

aktualijos biisimyjy specialisty poZiiriu, p. 38, pagal Simky ir kt. 2015.

SERVPERF modelis matuoja tik faktinj paslaugos suvokimg pagal tas pac¢ias SERVQUAL
modelio dimensijas. Kuo vartotojo pasitenkinimas didesnis, tuo aukstesné paslaugos kokybé (Brady
etal., 2002).

Ispanijos mokslininkai Rivera et al. (2025) raso, kad kokybés vadyba vieSajame
administravime i esmés skiriasi nuo privaciojo sektoriaus kokybés iniciatyvy, nes tikslai apima ne
tik efektyvuma ar pelna, bet ir teisinguma, atskaitomybe, skaidrumag ir pilieciy pasitenkinimg. Tokios
sistemos, kaip Bendrojo vertinimo modelis (BVM, angl. Common Assessment Framework, CAF),

Europos kokybés vadybos fondo (EFQM, angl. European Foundation for Quality Management)
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modelis ir Visuotinés kokybés vadybos (VKV) adaptacijos, suteikia holistinius metodus, kuriuos
vieSosios jstaigos gali naudoti sickdamos integruoti kokybe j kasdienj valdyma (2025: 1178). Tai
leidzia teigti, kad vieno modelio matuoti valstybiniy institucijy teikiamy paslaugy kokybe nepakanka,
butina nuolat derinti kelis. Mokslininkai sitilo praktikoje naudoti tris: CAF, EFQM ir VKV. CAF
pabrézia saves vertinimo ir diagnostikos jrankius, EFQM suteikia strateginés kompetencijos sistema,
o VKV jkiinija nuolatinio tobul¢jimo kultirg. Jy integracija leidzia savivaldybéms pereiti nuo
atitikties audity prie pilie€iy poreikius atitinkancio valdymo, kai kokybé vertinama ne tik paslaugy
efektyvumu, bet ir jtrauktimi, teisingumu bei poveikiu visuomenei (2025: 1179). Rivera et al. teigia,
Jog pagrindiniai savivaldybiy kokybés valdymo rodikliai, iSreiksti procentais, paprastai apima: 1)
laiku teikiamas paslaugas (tai matuoja patikimumg), 2) pagal Paslaugy lygio sutartj iSsprestus
skundus (matuoja reagavimg), 3) pilieCiy pasitenkinimg (atspindi subjektyvy teisingumo ir
kompetencijos suvokimg). Sudéjus Siuos rodiklius, galima sudaryti kokybés indeksa, kuris pateikia
bendra savivaldybés veiklos vaizda. Biitina paminéti, kad Siais modeliais vertinamos tik tos vieSosios
paslaugos, kurios yra susijusios su kasdieniniais gyventojy poreikiais (Europos komisija, OECD,
2023), jy sarase kulturos paslaugy néra.
(2015), Kavaliauskaité (2017), kokybés vertinimo modelius galima skirstyti | tris grupes:

e Vartotojo kokybés suvokimo.

e Paslaugos teikimo proceso.

e Paslaugy teikimo sistemos (Bulasaite, Jeseviciate-Ufartiene 2019: 36).

Tos pacios autorés nurodo septynis paslaugy kokybés vertinimo modelius (4 lentelg),
priskirtinus pirmajai modeliy grupei. Bendrai suvoktos kokybés modelis apima techning kokybe (ka
vartotojas gaus), funkcing kokybe (kaip vartotojas bus aptarnautas), organizacijos jvaizdj, kuris turi
jtakos vertinimui. Sis modelis pabréZia vartotojo subjektyvuma (Gronroos 1993). 40 kokybés modelis
paslaugos kokybe iSskaido ] keturias svarbias kokybes: projektavimo (atitikimg vartotojo
poreikiams), gamybos ir pristatymo (paslaugos suteikimo biidg), santykiy kokybe (vartotojo ir
darbuotojo, darbuotojy santykj), technine kokybe (ateityje teikiama nauda). Siame modelyje svarbus
paslaugos gyvavimo ciklas — nuo jos projektavimo iki suteikimo — ir vartotojo santykis su personalu.

Integruotas kokybés modelis (3 pav.) apima prie$ tai minéty dviejy modeliy dedamasias,

v —
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Suvokiama paslaugos

kokybé
Laukiama kokybé Patirta kokybé
(lokeseiai)
e Marketingo priemongés
e [vaizdis .. i
e Zodiniai rysiai Techniné kokybé Funkeiné kokybe
cain?

e Kliento norai, (kas?) (kaip?)

pageidavimai ry T

® Prietaisy be1 medziagy e Personalo 1$vaizda

standartai e Personalo paziiiros

* Paslaugy atlikimo greitis * Personalo elgesys
e Personalo kompetencija

3 pav. Gronroos ir Gummesson integruotos kokybés modelis

v —

Saltinis: Bulagaité, Jesevi¢iaté-Ufartiené, 2019. Paslaugy kokybés vertinimo modeliy analizé. Verslo

aktualijos busimyjy specialisty poziuriu, p. 39.

Ydingo ir pozityvaus raty modelio dimensijos apima darbuotojy motyvacijg ir vartotojo
pasitenkinima, kurie vienas kitg tiesiogiai veikia (pozityvus ratas), zema pasitenkinima, kuris mazina
darbuotojy motyvacijg (ydingas ratas), saveikos momentus, kai paslaugos gavéjas formuoja nuomone
apie paslauga. Siame modelyje svarbus zmogiskasis faktorius ir jj naudinga taikyti vidinei kokybés
vadybai (Kilas, Kiliené, 2010). Apibendrintas paslaugy kokybés modelis apima vidinius (techning,
funkciné kokybé), iSorinius (rinkodara, suvokimas) kokybés aspektus, kokybés spragas, vartotojo
patirtj. Sis modelis panasus j SERVQUAL, tik jtraukia komunikacija, valdyma ir technines funkcijas
(Brogowicz et. al., 1990). Muller kokybés modelis atspindi kokybés vertinimg iki paslaugos
vartojimo, ja vartojant ir po vartojimo (Gasparaitis 2009: 23). Kiekvienos §ios fazés metu kokybés
vertinimui jtakos turi vidiniai, iSoriniai determinantai (techniniai, procesiniai aspektai), psichologinis

vertinimo eiga ir jj lydinti reakcija.
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4 lentelé

Paslaugy kokybei vertinti naudojami modeliai

Gronroos (1990) Bendrai suvoktos kokybés | Sis modelis sujungia vartotojy laukiamga ir patirta
modelis kokybe, véliau pateikia kokybés lygiy bei vartotojo
kokybés suvokimg veikianciy veiksnius, faktorius.
Gummesson (1987), (1993) | 4Q kokybés modelis, | Sis modelis atspindi keturis kokybés altinius:
i$pléstinis 4Q modelis projektavimg, gamybg, pateikima, rySius. Jis
orientuojamas ] vartotoja ir procesa.

Gummesson ir  Gronroos | Integruotas kokybés modelis Modelis sujungia du pozidrius: kokybés dimensijas,
(1987) kokybés 3altinius. Sis modelis susieja projektavimo,
gamybos, pakeitimo ir santykiy kokybes ir rysj su
kokybés suvokimu.

Normann (1994) Ydingo ir pozityvaus raty | Padeda atskleisti vartotojy ir personalo pasitenkinimo
modelis sasaja.
Parasuraman, Zeithaml ir | Kokybés spragy modelis, | Si metodika leidzia nustatyti, jvertinti ir pa3alinti
Berry (1985), (1988) SERVQUAL kokybés | paslaugos teikimo kokybés spragas, nurodancias
modelis skirtumus tarp vartotojo lukeséiy ir realiai gautos
paslaugos.
Muller (1993) Kokybés modelis Sis modelis apima tris kokybés vertinimo aspektus:

prie§ paslauga, ja vartojant ir po vartojimo. Jis
atskleidzia kokybés vertinimo ir vartotojo elgsenos

y$i.
Brogowicz, Delene ir Lynth | Apibendrintas paslaugy | Modelio autoriai teigia, kad jo centras — techninés ir
(1990) kokybés modelis funkcinés kokybés koncepcija, papildyta kokybés

spragomis, dimensijomis ir veiksniais, saglygojanciais
jos suvokima.

Saltinis: Bulagait¢, Jesevi¢inte-Ufartiene, 2019. Paslaugy kokybés vertinimo modeliy analizé.
Verslo aktualijos bisimyjy specialisty poziuriu, p. 37.

Apibendrinant paslaugy kokybés modelius, galima iSskirti 4 pagrindinius: Gummesson ir
Gronroos integruota, Normano ydingo ir pozityvaus raty model;, SERVQUAL, Muller kokybés
modelius, nes kiekvienas jy jtraukia naujg poziiirj j paslaugos kokybe. VieSosioms paslaugoms
vertinti dazniausiai naudojamas SERVQUAL, o pritaikyti joms vertinti galima Gummessono ir
Gronroos integruotas kokybés modeli, Muller kokybés modelj ir apibendrintg paslaugy kokybés
modelj. Daugelj minéty modeliy sieja laiko aspektas, paslaugos techniniai ir funkciniai aspektai,

vartotojo suvokimas ir patyrimas, sgveika tarp vartotojo ir paslaugos teikéjo.

1.4. Biblioteky ir muziejy paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Bibliotekose ir muziejuose vertinant paslaugy kokybe dazniausiai naudojamos SERVQUAL
arba SERVPERF modeliy modifikacijos, pritaikant juos prie jstaigy specifikos. Vienas 1§ tokiy
pritaikyty modeliy — HISTOQUAL (Frochot, Hughes, 2000, Putra, 2016). Tai SERVQUAL modelio
variantas, pritaikytas paveldo objekty ir juose teikiamy paslaugy kokybei vertinti. Siame modelyje
yra 24 elementai, sugrupuoti pagal 5 matmenis:

A. Reagavimas (susijes su personalo efektyvumu ir gebéjimu atpazinti klienty poreikius):

1) Personalo paslaugumas ir mandagumas.
2) Personalas noriai skiria laiko lankytojams.
3) Lankytojai jauciasi laukiami.
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4) Uzimtumo lygis toleruojamas.
5) Personalas gerai informuotas, kad galéty atsakyti j klienty uzklausas.
6) Lankytojai gali laisvai tyrinéti, néra jokiy apribojimy patekti.
7) Objektas ir teritorija dirba patogiu laiku.
8) Personalas visada pasiekiamas, kai reikia.
B. Materialusis turtas (pastato vidus ir iSor¢):
10) Bendra pastato ir teritorijos Svara bei priezitira yra patenkinama.
11) Teritorija yra patraukili.
12) Daug autentiSkumo.
13) Nuorodos aplink teritorijg ir jos teritorijg yra aiskas ir naudingi.
14) Muziejaus sode ir (arba) parke yra daug jvairiy augaly.
15) Muziejaus interjeras sitilo daug jdomiy dalyky, j kuriuos galima atkreipti démes;.

C. Komunikacija (pateikiamos informacijos kokybé ir iSsamumas):

16) Lankstinukuose pateikiama pakankamai informacijos.

17) Informacija apie objekta ir jo teritorija yra pakankamai i§sami.

18) Lankytojai yra gerai informuoti apie jvairius objektus ir pramogas.
19) Lankstinukai pateikiami ir uzsienio kalbomis.

D. Vartojimo prekés (papildomos paslaugos):

20) Restoranas arba kaviné sitilo platy patiekaly ir uzkandziy pasirinkima.
21) Suvenyry parduotuvé sitlo didelj prekiy asortimenta.
22) Restorano personalas efektyviai aptarnauja.
E. Empatija:
23) Istaiga atsizvelgia j lankytojy specialiuosius poreikius.
24) Irengtos patalpos vaikams.

Kalbant apie biblioteky paslaugy kokybés dimensijas, akademinéms bibliotekoms i§ penkiy
SERVQUAL dimensijy, taikyty bibliotekoms: erdve, priemonés / iStekliai, darbuotojy reagavimas,
bendravimas, empatija, LibQUAL+ ® pasikeité j tris: paslaugos poveikio, bibliotekos kaip vietos ir
informacijos kontrolés. Po griezty LibQUAL protokolo bandymy per 3-ejus metus, apklausa buvo
standartizuota, kad apimty Siuos pagrindinius elementus: (1) 22 pagrindiniai elementai, apimantys 3
dimensijas: Paslaugos, informacijos kontrolés ir bibliotekos kaip vietos jtaka; (2) 11 papildomy
punkty, apimanc¢iy informacinio rastingumo rezultatus, bendra pasitenkinimg bibliotekos
paslaugomis ir biblioteky naudojimo tendencijas; (3) bendrieji demografiniai elementai; ir (4)
komentary laukelj atviriems vartotojy komentarams (Thompson 2022). Sis modelis leidZia jvertinti,

koks poveikis sukuriamas vartotojui, kaip kontroliuojama informacija ir biblioteka kaip vieta:
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A. Bibliotekos erdvé:

1) Bibliotekos erdvé, jkvepianti studijoms ir mokymuisi.

2) Rami erdvé individualiam darbui.

3) Patogi ir svetinga vieta.

4) Vieta, leidZianti susikaupti mokymuisi, tyrimams.

5) Vieta, skirta bendruomeniskam mokymuisi.

B. Priemonés ir iStekliai:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

El. istekliai pasiekiami i§ namy arba darbo.

Bibliotekos svetainéje savarankiskai randama informacija.

Leidiniai darbui.

Reikalingi elektroniniai informacijos istekliai.

Moderni jranga, leidzianti lengvai pasiekti reikiamg informacija.

Lengvai naudojamos prieigos priemongés, leidzian¢ios savarankiskai rasti reikiamag
informacija.

Spausdinty ir (arba) elektroniniy Zurnaly kolekcijos, reikalingos darbui.

C. Darbuotojai:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

Pasitikéjima keliantys darbuotojai.

Individualus démesys vartotojams.

Pasirengimas atsakyti j vartotojy klausimus.

Darbuotojai turi ziniy, kaip atsakyti j vartotojy klausimus.
Darbuotojai rupestingai bendrauja su vartotojais.
Darbuotojai supranta savo vartotojy poreikius.

Noras padéti vartotojams.

Patikimumas sprendziant vartotojy aptarnavimo problemas.

Kiekvienas teiginys vertinamas pagal Likerto skalg Siais aspektais: ,,Minimalus aptarnavimo

lygis®“, ,,Pageidaujamas aptarnavimo lygis®, ,,Suvokiamas gautos paslaugos lygis* (Association of
Research Libraries, 2022). Koréjietis Oh, D.-G. (2023) sio modelio raida nusako taip, kad LibQUAL

yra iSplétotas j LIbDQUAL+®, dél §io modelio sudétingumo vartotojui sukurta bei naudojama

supaprastinta versija ,,Lite*. Mokslininkas mini, kad sukurtas ir LIbPERF modelis, kuris remiasi j

naSumg orientuotu SERVPERF modeliu.

Dahler-Larsen (2007) isskyré keturias bendras veiklos vertinimo dimensijas: Ziniy, kai

vertinimai turi buti atlickami sistemingai, vertingumo dimensija, kai vertinimo procese nustatoma

vertinamojo objekto verté ir nuopelnai, panaudojimo dimensija — atliekant vertinimus, tikimasi, kad

ateityje jie bus panaudoti priimant sprendimus, evaluandas — apibiidinamas vertinamas objektas
(Dvorak, Rudzioniené 2013: 46).
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Tas pats Oh, D.-G. (2023) kalba ir apie klienty pasitenkinimo matavima, kuriam naudojami
jvairis indeksai: Amerikos klienty pasitenkinimo indeksas (ACSI), Europos klienty pasitenkinimo
indeksas (ECSI), Nacionalinis klienty pasitenkinimo indeksas (NCSI), Piety Koréjos klienty
pasitenkinimo indeksas (KCSI), P. Koréjos standartinis paslaugy kokybés indeksas (KS-SQI),
specialiai sukurtas paslaugy sektoriui. Biblioteky ir informacijos mokslo srityje naudojamas
Martenseno ir Gronholdto (2003) pasitenkinimo matavimo modelis. Visgi paslaugy kokybés
vertinimo modeliy nederéty painioti su vartotojy pasitenkinimo indeksais, nes daznu atveju
pasitenkinimas arba nepasitenkinimas paslauga kyla i§ paslaugos kokybés lygio. Tafiau minétas
kor¢jieciy mokslininkas Oh sukiiré Biblioteky klienty pasitenkinimo indeksa (LCSI Lite, angl.
Library Customer Satisfaction Index), skirtg vieSosioms bibliotekoms, jtraukdamas ir paslaugy
kokybe, ir pasitenkinima, ir lojalumg. Paslaugy kokybé apima:

e darbuotojus (kompetencija/Zinios, reagavimas, paslaugumas),

e informacijos iSteklius ir paslaugas (kolekcija, operacijos, el. paslaugos,
programos),

e patalpas ir aplinkg (patogumai, prieinamumas).

Indekso modelj sudaro 15 klausimy: 8 klausimai, vertinantys bibliotekos paslaugy kokybe (2
apie personala, 4 apie iSteklius ir paslaugas bei 2 apie patalpas ir aplinka), 3 apie bibliotekos klienty
pasitenkinimg ir 2 apie bibliotekos klienty lojalumg. Svoris apskaiciuotas taip: 50 % bibliotekos
paslaugy kokybei, 40 % bibliotekos klienty pasitenkinimui ir 10 % bibliotekos klienty lojalumui.
Kuriant §j indeksa, dalyvavo ne tik biblioteky vartotojai, kuriy buvo daugiau nei 800, bet ir 20
biblioteky darbuotojy, vadovy. Idomu tai, kad pastarieji buvo jsitikine, jog klienty pasitenkinimas
priklauso nuo: ,,darbuotojy > istekliy ir paslaugy > jrenginiy ir aplinkos®, o vartotojai nurodé Stai tokia
itaka pasitenkinimui: ,,iStekliai ir paslaugos »> jrenginiai ir aplinka > darbuotojai®.

Oh, D.-G. (2023) sitilydamas ,,LCSI Lite*, tikisi, kad modelis bus paprastas naudoti biblioteky
darbuotojams, nes jo surinkty duomeny analizei pakanka turéti pagrindinius ,,Excel” jgadZzius, 0
reguliariai matuojant paslaugy kokybe ir pasitenkinima, konvertuojant Siuos balus j skalés balus, bus
galima jvertinti, kurias sritis bibliotekai deréty tobulinti.

5 lentelé

Bibliotekose ir muziejuose taikomu paslaugy kokybés modeliy dimensijos

Modelis Dimensijos

LibQual+ Bibliotekos erdveé
(2000, 2004)

Priemonés / iStekliai
Darbuotojai

HistoQual Reagavimas
(2000)

Materialusis turtas
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Komunikacija
Vartojimo prekés

Empatija
LCSI Lite Paslaugy kokybé:
(2013) v' darbuotojai

v"informacijos
istekliai, paslaugos
v patalpos ir aplinka
Pasitenkinimas
Lojalumas

Apibendrinant paslaugy kokybés modelius (4 pav.), vieSyjy paslaugy kokybei vertinti
naudojami CAF, EFQM, SERVPERF, SERVQUAL, VKV, o tikslingiausia taikyti $iy modeliy
sintez¢. Bibliotekos ir muziejai taiko vartotojo kokybés suvokimo modeliy grupei priskirtinus

modelius: HistoQual, LibQual, LCSI Lite. Visi trys jrankiai apima svarbiausias, ryskiausias paslaugy

kokybés dedamasias: bibliotekos, muziejaus (1) erdvés ir jy prieigos turi uztikrinti priecinamuma bei
komfortg visoms visuomenés grupéms, (2) personalas turi biiti ne tik srities Zinovas, bet ir empatiskas,

atliepiantis lankytojy poreikius, (3) informaciniai iStekliai abejose kultiiros jstaigose apima eksponaty

kolekcijas ir jvairiy formaty leidinius, (4) kultiirinis Svietimas apima jvairaus pobudzio renginius,

mokymus, edukacijas. Jeigu Siuos aspektus bibliotekos ir muziejai maksimaliai iSpildo,
pasitenkinimas tokiy jstaigy kultiros paslaugomis yra didelis ir salygoja nuolat sugriztancius

vartotojus, kurie pritraukia dar ir naujus.

Vartotojas-klientas

AN

CAF, EFQM, SERVPERF, HistoQual, LibQual
SERVQUAL, VKV Lite, LCSI
SAVIVALDYBES BIBLIOTEKOS,
MUZIEJAI

4 pav. Paslaugu kokybés vertinimo modeliai savivaldos ir biblioteky, muzieju
lygmenimis

1.5. Vartotoju vertinimy integravimo modeliai

Tokiems modeliams atsirasti itin padeda dirbtinio intelekto (DI) technologijy plétra.
Integravimo modeliai kuriami analizuojant interneto svetainése, platformose lankytojy atsiliepimus.

Vieng tokiy modeliy sukiiré D'Orazio et al. (2024). Jy tyrime pristatoma metodologija, kuri naudoja
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nattralios kalbos apdorojimo (NLP, angl. Natural Language Processing) ir aspektais pagrista
nuotaiky analize¢ (ABSA, angl. Aspect-Based Sentiment Analysis), kuria siekiama pagerinti
architektiiros paveldo stebéseng ir valdyma. Sio tyrimo medZiaga — vartotojy atsiliepimai i3 ,,Google*
zemélapiy. Metodas leidzia integruoti dinamiska, realaus laiko griztamaji rySi i iSsaugojimo
strategijas, tai leidzia sistemingai nustatyti skirtingus eksperty ir vartotojy vertinimus. Vartotojy
sukurto grjztamojo rySio integravimas padeda nustatyti restauravimo prioritetus, tobulinti
1Ssaugojimo strategijas, uztikrinti iStekliy efektyvy paskirstyma. Autoriai siiilo ir Sio modelio
tobulinimo galimybes, pavyzdziui, rekomenduojama sukurti sistema, kuri automatiskai palyginty
paveldo eksperty parengty katalogy duomenis su vartotojy sukurtu turiniu tuose paciuose ,,Google*
zemélapiuose. Analizés iSplétimas ] kitas socialinés ziniasklaidos platformas, tokias kaip
., TripAdvisor®, skirtas specialiai lankytojy atsiliepimams ir rekomendacijoms, taip pat galéty suteikti
issamesniy jzvalgy apie visuomenés suvokima ir pageidavimus. Siy autoriy minimas Petraroia (2014)
papildo Sios metodologijos naudg kaip pilietinés atsakomybés stiprinimg ir dalyvaujamojo paveldo
valdymo modelj.

Kitas atsiliepimy integravimo pavyzdys — Huo el al. (2024) tyrimas, apimantis kultiirinj
turizma, o ypa¢ muziejy lankyma. Tyrimo tikslas — padéti muziejy vadovams nustatyti pagrindinius
paslaugy atributus, turinCius jtakos lankytojy pasitenkinimui, ir sukurti veiksmingas valdymo
strategijas muziejy paslaugy kokybei gerinti. Atlikta keturiy Jungtinés Karalystés muziejy interneto
svetainiy, kurios renka vartotojy atsiliepimus, teksto analizés. Siame tyrime buvo naudojamas
struktiirinis teminis modelis (STM), siekiant iSanalizuoti internetinius muziejy atsiliepimus, nustatant
tris pagrindinius muziejy ir lankytojy asmeninés patirties atributus ir 19 subatributy. Sis tyrimas turi
teorinj ir praktinj poveikj. Jis padéjo nustatyti svarbius muziejy paslaugy aspektus i$ nestruktiirizuoty
duomeny, naudojant struktiirinj temy modelj ir sukiré efektyvesnj muziejy aspekty matavimo ir
muziejy paslaugy kokybés vertinimo metoda. Atlikus STM, i$skirti 3 muziejy paslaugy aspektai:

e pagrindiniai pasitlymai (kolekcija, ekspozicijos),
e papildomos paslaugos (kaviné, suvenyry parduotuve, ekskursijos, gidai),
e atmosfera (pastato architektiira, nuorodos).
Lankytojy patirties aspektai:
e asmening¢ patirtis,
e pasitenkinimas.

Tyrime analizuotas nustatyty atributy poveikis lankytojy pasitenkinimui ir patir¢iai. Sukurtas
septynias hipotezes tyrimo rezultatai patvirtino: tiek pagrindinés, tiek papildomos muziejy paslaugos,
tiek muziejaus aplinka daro teigiama poveikj lankytojy patirciai ir pasitenkinimui.

Agostino et al. (2021) lygina du skirtingus ,, TripAdvisor duomeny automatinés tekstinés
analizés metodus: ,,i$ virSaus ] apacig™ ir ,,i§ apacios j virsy“, siekiant jvertinti, kuris i§ jy yra
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tinkamesnis kokybés aspekty vertinimui pagal vartotojy sukurta turinj empiringje 100 Italijos muziejy
aplinkoje. Siame tyrime nagrin¢jami tokie klausimai:

. 1 klausimas: Kokie muziejy kokybés aspektai nustatomi taikant ,,i§ virSaus ] apacig®

metodg analizuojant internetines apzvalgas?

. 2 klausimas: Kokie muziejy kokybés aspektai nustatomi taikant ,,i§ apacios | virSy*

metoda analizuojant internetines apzvalgas?

. 3 klausimas: Kiek skiriasi muziejy kokybés aspektai, jvertinti internetinése apzvalgose

naudojant ,,i§ apacios 1 virSy“ metoda, nuo ty, kurie nustatyti taikant ,,i§ virSaus j apacig*

metodg?

,,I8 virSaus ] apacig* metodas pagrjstas i$ anksto nustatytu laukiamy paslaugy kokybés aspekty
rinkiniu, kuris pagrjstas politikos formuotojy sukurta klasifikacija. Metodas ,,i§ apacios j virSy* siekia
nustatyti latentinius kokybés aspektus, pagristus internetiniy apzvalgininky Zodziy temomis. Gauti
muziejy kokybés aspektai yra lyginami, ir parodyta, kad ,,i$ apacios i virSy“ metodas atskleidzia
papildomus kokybés aspektus, palyginti su tais, kurie gauti taikius ,,i§ virSaus j apacig” metoda.
Paaiskéjo, kad muziejy kokybés aspektai, nustatyti taikius ,,i$ virSaus j apacig“, yra: 1) biliety
pardavimas ir pasitikimas, 2) erdvé, 3) patogumas, 4) veikla, 5) bendravimas. Kokybés aspektai,
taikius ,,i$ apacios j virSy“: 1) muziejaus kultiirinis paveldas, 2) asmeniné patirtis, 3) muziejy
paslaugos. Tai atskleidé, jog metodai skiriasi 5 aspektais: perspektyva, kategorizavimu, mokymais,
rezultaty interpretavimu, atstovavimu.

Taikant metoda ,,i$ virSaus j apacig®, apzvalgy tekste nustatyti penki paslaugy kokybés aspektai,
kuriuos i$ anksto apibrézia politikos formuotojai, taciau rezultatai parodé, kad 63 % apzvalgy nebuvo
remiamasi né vienu i anksto apibréztu kokybés aspektu, jos buvo priskirtos prie kity sri¢iy. Sis
atradimas kelia potencialig rizika politikos formuotojams, taikantiems ,,i§ virSaus | apacig™ metoda
vertinant organizacijy veiklg. Vietoj to, metodas ,,i$ apacios j virSy“ i$skiria 13 latentiniy dimensijy,
kurios buvo interpretuojamos kaip apibréziancios tris pagrindines kokybés dimensijas:

a) muziejy kulttiros pavelda,
b) asmening patirtj,
C) muziejy paslaugas.

Sio tyrimo autoriai pastebéjo, kad apsilankymo patirtyje, palyginti su muziejy teikiamomis
paslaugomis, vidutiniskai vyrauja emociniai ir paveldo aspektai. Sis atradimas pabrézia, kad,
lankytojy pozitiriu, muziejy kokybés dimensijos neapsiriboja tik muziejy paslaugomis, bet ir apima
aspektus, susijusius su kulturos paveldo vertybémis ir asmenine patirtimi apsilankymo metu, kurios
vidutiniSkai yra svarbesnés nei muziejy paslaugos. Galima daryti iSvada, kad kultiros jstaigos
vartotojy paslaugy kokybés vertinimus naudoja ne tik vadyboje, rinkodaroje, bet ir siekiant suvokti

paslaugos kokybés dedamasias.
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Kalbant apie iSorinj — savivaldos — lygmenj, pilie¢iy-vartotojy vertinimai integruojami, remiantis
pasirinktu kokybés vertinimo modeliu. SERVQUAL modelis atsako j klausimus, kokius paslaugy
aspektus reikalinga tobulinti, EFQM rezultatai organizacijos valdymo, subalansuoty rodikliy
sistemose, jtraukiami kaip strateginiai rodikliai. Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros
organizacija (OECD 2022) parengé savivaldybéms gaires, kaip jtraukti piliecius | dalyvaujamajj
valdyma. Savivaldybéms Sios gairés galéty pasitarnauti procesui valdyti, nes dokumente nurodomi
10 Zingsniy, kaip planuoti, vykdyti ir vertinti pilie€iy dalyvavima, kuris gali padéti priimti sprendimus
dél paslaugy gerinimo.

Apibendrinant galima teigti, kad kol kas kultiiros jstaigy paslaugy kokybés vertinimy
integravimo modeliai taikomi internetiniams vartotojy atsiliepimams. Minétini NLP, ABSA, STM,
,,18 virSaus j apac¢ig” ir ,,i§ apacios j virS§y“ modeliai. Daznai tai yra DI jrankiai. Savivaldos lygmenyje
visai neseniai sukurtos gairés, kaip jtraukti pilie¢ius j dalyvaujamajj valdyma. Sios gairés galéty biti
traktuojamos, kaip savotiska integravimo modelio dalis, kuri nurodo procesa, kaip atlikus paslaugy

kokybés vertinima, jtraukti vartotojus-piliecius j tolesnj probleminiy sriciy koregavima.

1.6. Kultiiros paslaugy kokybés vartotojuy vertinimy integravimo j jstaigy valdyma modelis

Kaip buvo minéta 1.2. poskyryje, vietinés valdzios institucijy administravimo kokybé yra
svarbus veiksnys, darantis jtakg ir savivaldybei priklausané¢iy kulttiros jstaigy veiklos kokybei (Cellini
et. al. 2024), todél paslaugy kokybés tyrimai turéty buti atlickami tiek savivaldybéje, tiek kulttros
jstaigose. Tai leisty jy rezultatus lyginti keliais aspektais:

a) respondenty demografiniu profiliu,
b) pasitenkinimo procentais,
c) tobulintinomis sritimis.

Pagal Siuos aspektus biity suzinoma, kokia savivaldybés gyventojy dalis naudojasi kultiiros
paslaugomis, kokia nesinaudoja ir dél kokiy priezasCiy, kas paskatinty juos tai daryti; jvertinamas
pasitenkinimo indeksas ir sritys, arba paslaugy aspektai, kurie reikalauja tobulinimo.

Kad duomenys biity papildantys ir iSsamesni, butinas vartotojy paslaugy kokybés vertinimy
metody suderinimas. Kaip minéta 1.3. poskyryje, daZniausiai vieSyjy paslaugy kokybei tirti
renkamasi SERVQUAL, SERVFEREF ir kiti modeliai. Bibliotekose ir muziejuose paslaugy kokybé
tiriama SERVQUAL modelio variantais: LibQUAL, HistoQUAL ir LCSI, kuris iSsivysté i
LibQUAL. Sie jrankiai pateikia informacija apie biblioteky ir muziejy paslaugy kokybés dedamasias,
kurios yra akivaizdziausios ir vartotojas jas vienaip ar kitaip patiria, todél gali ir vertinti. Atsizvelgiant
1 tai, kokig informacija apie paslaugy kokybe pateikia minéti modeliai, jstaigy lygmenyje paslaugy

kokybés vartotojy vertinimai gali biiti integruojami j keturias sritis:
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motyvavimas galimas per profesiniy geb¢jimy taikyma, darbo uzmokestj, informavima,
jgaliojimy delegavimg ir sprendimy priémimg, profesinj ugdyma, sociokultiirinj
ir Spéth (2024) tyrimo rezultatai su sportininkais rodo, kad teigiamas griztamasis rysys
pagerino sportininky veiklos rezultatus. Svarbu tai, kad teigiamg grjztamajj rysj galima
teikti pakartotinai ir reguliariai. Tame pacCiame tyrime minima, kad neigiamas
griztamasis rySys nedaro svarbios jtakos darbo rezultatams, i8skyrus pavienius asmeny
pogrupius. Kalbant apie biblioteky ir muziejy darbuotojus, neigiamo griztamojo rysio
poveikis tirtinas, nes paslaugy teikimo specifika reikalauja reaguoti j neigiamus
vertinimus ir imtis visy priemoniy, kad biity mazinama jy jtaka jstaigai. Esant
neigiamiems vartotojy vertinimams, darbuotojams turéty biiti organizuojami mokymai,
tobulinantys kompetencijas Zemais balais jvertintose srityse. Taigi, kultiiros jstaigos
vadovybei tenka atsakomyb¢ parinkti tinkamas motyvavimo priemones, atsizvelgiant j
vertinimy rezultatus ir turimus iSteklius. Savivaldybé taip pat turéty biti suinteresuota
skatinti kultiiros jstaigas teikti kokybiSkas paslaugas lankytojams.

Kultiirinio Svietimo kokybés tobulinimas. Istaigos, atsizvelgdamos } vartotojy poreikius,
gali koreguoti organizuojamy renginiy pobiidj, tematika, daznuma, laikg. Vartotojy
pageidavimai mazesng jtaka turi biblioteky organizuojamiems mokymams, pavyzdziui,
kompiuterinio, medijy rastingumo, kurie daznai yra organizuojami nacionaliniu lygiu ir
yra jtraukti | svarbiausius strateginius dokumentus. Muziejy atveju ekspozicijy, parody
temas diktuoja turimi iStekliai, t. y. fondai, kolekcijos, arba savivaldybés, valstybés
mastu svarbios sukaktys. Biblioteka arba muziejus gali nusistatyti, kokiu procentu
renginiy pobudis ir temos gali buiti nulemtos vartotojy.

Informaciniy istekliy kokybés tobulinimas. Primenant, kad informaciniai istekliai apima
biblioteky spausdinty ir el. dokumenty fonda, jvairias duomeny bazes, o0 muziejuose
eksponaty kolekcijas, jy jsigijimo galimybés néra vienodos. Bibliotekos fondus
formuoja 1§ gaunamy savivaldybés ir Kultiiros ministerijos asignavimy, o muziejai tik
1§ savivaldybiy. Bibliotekose fondas formuojamas pagal aptarnaujamos bendruomenés
poreikius, muziejinés vertybés jsigyjamos pagal muziejaus rinkiniy profilj, vyraujancias
muziejines vertybes bei atsizvelgiant | muziejaus rinkiniy istorija ir aktualius
bendruomenés kultiros poreikius (LR Muziejy jstatymas 2023). DaZnai tiek
bibliotekos, tick muziejai sulaukia tiesioginio vartotojy jsitraukimo tobulinant iSteklius
— leidiniai ir eksponatai yra tiesiog dovanojami. Muziejams siekiant jsigyti didesnés
reikSmeés vertybes, kurios parduodamos aukcionuose, biitina savivaldybés finansiné
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pagalba. Bibliotekos, matancios bendruomenés poreikj tam tikroms duomeny bazéms,
Juy prenumeratas jsigyti gali tik per papildoma finansavimg. Taigi, Sioje srityje svarbus
savivaldybés dalyvavimas, tikslingai planuojant 1éSas biblioteky ir muziejy iStekliy
kokybei gerinti.

o [Infrastruktiros tobulinimas. Istaigos kompetencijy ribose yra tik Svaros ir tvarkos
uztikrinimas. Remontai, rekonstrukcijos, kurios uZtikrina geresnj prieinamuma,
pasiekiamumg, fizinj komforta, gali biiti vykdomos tik su savivaldos pagalba tiek
administruojant, tiek finansuojant tokio pobiidzio projektus.

Taigi, pacios jstaigos gali pilnai valdyti personalo ir kulttrinio Svietimo paslaugy aspektus, i§
dalies — informaciniy istekliy valdyma, o maziausiai — erdviy ir jy prieigy gerinimg, pricinamuma.
Pastarieji aspektai turéty buti daugiau savivaldybés kompetencijoje.

Jeigu biblioteky ir muziejy teikiamy paslaugy aspektai vertinami teigiamai, i$Stikiu gali tapti
teigiamo vertinimo iSlaikymas ilgalaikéje perspektyvoje, tad reikalingas istaigy skatinimas. Viena i$
pagrindiniy skatinimo priemoniy — finansavimas. Akademiniuose darbuose apie finansinj skatinimg
dazZniausiai kalbama sveikatos priezitiros, aukstojo mokslo srityse. Institucinés finansinés skatinimo
priemonés taikomos atsizvelgiant j normatyvines vertybes (Jegan et al. 2025): efektyvuma,
naudinguma, solidaruma, paskirstomajj teisingumg ir procediirinj teisinguma, profesines vertybes,
interesy konflikta, proporcingumg. Rumunijoje mokslininky kolektyvas tyré universitety
finansavima, susieta su universitety klasifikacija ir studijy programy reitingavimu. PavyzdZiui,
vieSasis finansavimas orientuotas taip, kad biity atsizvelgta j universitety studijy programy vietg
kiekvienoje reitingo srityje. Sis finansavimo principas tick mokymo, tiek moksliniy tyrimy srityse
grindziamas efektyvesnio viesyjy iStekliy naudojimo idéja. VieSojo finansavimo srautai turéty biiti
sutelkti ypa€ | tuos universitetus ir universitety studijy programas, kuriose numatyta auksStesné
mokymo ir moksliniy tyrimy kokybé (Vlasceanu et al. 2015). Apibendrinant — finansinis skatinimas
apima finansavimo kiekio ir veiklos rodikliy susiejima. Jis reiskia ne jstaigy biudzety mazinima, o jy
didinima, pasiekus nustatytus rodiklius. Savivaldybes tai gali padaryti atsizvelgdamos j savo atlikty
tyrimy rezultatus.

Esant neigiamiems arba nei teigiamiems, nei neigiamiems vertinimams, savivaldybé turéty
planuoti tikslines lésas toms sritims, kuriose didziausias vartotojy vertinimy skirtumas tarp likesciy
ir realiai suvoktos kokybeés ir kuriy tobulinimui jstaigos neturi pajégumy. Pagal minéty modeliy
matuojamas dimensijas tai gali biiti bibliotekos, muziejaus infrastruktiiros (patalpy, darbo laiko,
pasiekiamumo) ir iStekliy (fondy, kolekeijy) gerinimas.

Kalbant apie pacius vertinimus ,teigiami®, ,,neigiami ir ,,nei teigiami, nei neigiami®, jie
atsirasty konvertavus daugelyje kokybés vertinimo modeliy taikomg penkiabalg Likerto skale j
norming 100 baly skalg pagal formulg: P = Min + {A * (X - 1)} € A = (Maks - Min) / (k - 1).
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Pavyzdziui, jei (X) 3,0 balai, kurie yra ,,vidurkis* 5 baly skaléje (k = 5), konvertuojami j pilng 100
baly (maks.), kai minimalus balas (min.) yra 40 baly, tai A =(100-40)/(5-1) =15. TadaP =50
+ {15*(3,0-1)} = 70 (Research Joogang, 2022). Skalés reiksmés biity tokios:

v iki 50 proc. — neigiami vertinimai.

v" 50-80 proc. — nei teigiami, nei neigiami vertinimai.

v 80-100 proc. — teigiami vertinimai.

Apibendrinant kultiiros paslaugy kokybés vartotojy vertinimy integravimo j jstaigy valdyma
modelj, galima teigti, kad pagrindiné asis — teigiami ir neigiami (arba nei teigiami, nei neigiami)
vertinimai. I§ savivaldybés pusés neigiami vertinimai neutralizuojami suplanuojant tikslines 1éSas ir
jas labiausiai kreipiant j veiklos sritis, kuriy bibliotekos ir muziejai savarankiSkai nepajégiis spresti.
Jei biblioteka, muziejus sulaukia neigiamy vertinimy dél personalo ar paslaugy kokybés (Cia yra
renginiai, ekspozicijos, edukacijos, mokymai), problemas jie turéty spresti savo kompetencijy ribose.
Jei sulaukia neigiamy vertinimy dél istekliy ir infrastrukttiros, jstaigos turi pilng teis¢ kreiptis dél
tikslinio finansavimo, o savivaldybé tam turi planuoti 1éSas. Jei vertinimai teigiami — finansinis
skatinimas skiriamas personalo kompetencijoms tobulinti arba didinti renginiy, parody, mokymy

kokybe. Integruojant vartotojy vertinimus j valdyma, svarbus paciy vertinimy atlikimo faktas,

vertinimams naudojamy metody ir jy jrankiy dermé, kuri uztikrinty kokybiska analizg ir lyginima,

bei savivaldybés ir bibliotekos, muziejaus priimami sprendimai. Toks integravimas gali buti

naudingas ne tik bibliotekoms ir muziejams, bet ir visuomenei, jgyjant didesnj pasitikéjima
istaigomis, skatinant jsitraukimg j vieSyjy paslaugy valdyma. Apibendrintas normatyvines jzvalgas
kaip vartotojy paslaugy kokybés vertinimai turéty buti integruojami j savivaldybés kultiiros jstaigy

valdyma vaizduoja 5 pav. pateiktas modelis.
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Biblioteku,
muziejy vartotojai

5 pav. Vartotoju paslaugy kokybés vertinimy integravimo | jstaigy valdymg modelis
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2. PASLAUGU KOKYBES VARTOTOJU VERTINIMO INTEGRAVIMO |
SAVIVALDYBIU KULTUROS ISTAIGU VALDYMA TYRIMAS

2.1. Tyrimo metodologija
Pagrindiniai tyrimo klausimai:
e Kiek savivaldybiy ir joms pavaldziy kulturos jstaigy atlieka vartotojy apklausas dél
paslaugy kokybés? Kaip suderinti vertinimo apklausy modeliai?
e Kokius sprendimus priima bibliotekos ir muziejai esant neigiamiems ar teigiamiems
vartotojy vertinimams?
e Kokias priemones taiko savivaldybé¢, jei biblioteky ir muziejy vartotojy vertinimai
teigiami arba neigiami?
Tyrimo objektas — paslaugy kokybés vartotojy vertinimas savivaldybés kultiiros jstaigose.
Tyrimo tikslas — istirti teorinio modelio tinkamumg savivaldybéms ir jy bibliotekoms,
muziejams.
Tyrimo uzdaviniai:
1) Istirti, ar savivaldybés, jy bibliotekos ir muziejai atlicka vartotojy kultiros paslaugy
kokybés vertinimo tyrimus.
2) ISanalizuoti vartotojy paslaugy kokybés vertinimo tyrimy panaudojimg tiek
savivaldybése, tiek bibliotekose ir muziejuose.
3) ISsiaiskinti vartotojy paslaugy kokybés vertinimy integravimo galimybes |
savivaldybiy biblioteky ir muziejy valdyma.
4) Patikslinti kultiiros paslaugy kokybés vartotojy vertinimy integravimo ] jstaigy
valdyma model;.
Tyrimo pobiudis
Siekiant istirti vartotojy paslaugy kokybés vertinimy integravimo galimybes savivaldybése ir
joms pavaldZiose bibliotekose, muziejuose, pasirinktas kokybinio pobiidzio tyrimas. Kokybinis
tyrimas pasirenkamas, kai dabartinés teorijos nepakankamai gerai atspindi konkrecius klausimus ar
problemas arba kai reikia suprasti aplinkybes, kontekstus, kuriuos respondentai, dalyviai ar objektai
gali spresti, apibrezti (Islam, Aldaihani 2022). Sio tyrimo atveju reikalinga i$siaiskinti situacija
Lietuvos savivaldybése, apie kurig néra tiek iSankstinés informacijos, kad bty galima formuluoti
kiekybiniais duomenimis patikrinamas hipotezes.
Tyrimo strategija
Kokybiniai duomenys gali biiti renkami skirtingais metodais ir strategijomis. Siame darbe
pasirinkta atlikti instrumenting kolektyving atvejy analize. Tai toks tyrimas, kurio metu problemos

analizuojamos iStiriant kelis jy raiSkos atvejus ir Sie atvejai traktuojami kaip instrumentas suprasti
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kitus, pana$ius atvejus. Atvejy studija — tai tyrimo strategija numatanti detaly, gily keliy atvejy
18tyrima, remiantis kuo daugiau socialinés informacijos Saltiniy ir pritaikant kuo jvairesnius socialiniy
tyrimy metodus (Morkeviéius et al. 2008: 28). Siame tyrime siekiama atsakyti j klausimus, ar
savivaldybés ir joms pavaldiis muziejai bei bibliotekos atlieka vartotojy tyrimus, kokius sprendimus
priima kultiiros jstaigos esant neigiamiems ar teigiamiems vertinimams, kokiy priemoniy imamasi
savivaldybé, jei biblioteky ir muziejy vartotojy vertinimai teigiami arba neigiami. Tad savivaldybiy
ir jy biblioteky, muziejy atvejai padés nustatyti, kaip atlieckami kokybés vertinimai, kaip jie
integruojami ir galiausiai, kokios skatinimo priemonés uz gautus labai teigiamus vertinimus galimos
bibliotekoms ir muziejams.
Tiriamieji atvejai
Tiriamieji atvejai atsirinkti taikant tikslinj netikimybinj imties sudarymo metoda, maksimaliai
skirtingy elementy atranka pagal ,,Savivaldybiy kultiros indekso 2022“ duomenis. Sis indeksas
vertina kulttiros situacija Lietuvos savivaldybése i§ 7-1y perspektyvy: kultiiros organizacijos, kiiréjai,
kultiros makroekonomika, finansavimas kulttrai, dalyvavimas kultiiroje ir socialinis kapitalas,
kulttiros paveldas ir vykstan¢iy poky¢iy perspektyvos. Bendras indekso rezultatas i§ dalies pristato
kokybinius kultirinés situacijos parametrus (LKT 2022). Jo tikslas — ,,objektyviai ir visapusiskai
reprezentuoti kulttiros situacijg kiekvienoje savivaldybéje, palyginti situacija tarp savivaldybiy ir
laike bei sudaryti galimybes identifikuoti problemisSkiausius aspektus, kuriuos biity galima gerinti
kiekvienoje savivaldybéje” (LKT 2022: 14). Siame darbe atrinktos apskritys, turindios Ziedines
savivaldybes ir rySkius Kultiiros indekso skirtumus tarp savivaldybiy. IS SeSiy apskri¢iy Kriterijus
atitinka Alytaus apskritis su penkiomis savivaldybémis bei joms pavaldziomis bibliotekomis,
muziejais. Sioje apskrityje matomas didelis bendro kultiros indekso skirtumas tarp savivaldybiy:
e Druskininky sav. — 29
e Vareénos sav. — 27
e Lazdijy sav. — 25
e Alytausr. sav. — 22
e Alytaus m. sav. — 11
Alytaus apskrities savivaldybés ir joms pavaldzios kultiiros jstaigos:
Alytaus miesto savivaldybé (AMSA) — portale ,,.LR valstybé* skelbiama, kad Alytuje gyvena
51 793 gyventojai, 1079 Zzm./kv. km, plotas — 48 kv. km. Kultiiros jstaigas kuruoja Kultiros skyrius.
Alytaus Jurgio Kuncino viesoji biblioteka (AJKVB) — jsteigta 1993 m., turi 3 teritorinius
padalinius: Pirmojo Alytaus biblioteka, Vidzgirio ir Dainavos bibliotekas.
Alytaus krastotyros muziejus (AKM) — jkurtas 1928 m., Siuo metu veikia 4 padaliniai su
nuolatinémis ekspozicijomis: Antano Jonyno memorialinis muziejus, Anzelmo Matucio
memorialinis muziejus, Archeologijos muziejus ir Audiovizualiyjy meny centras.
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Alytaus rajono savivaldybé (ARSA) — kultiiros jstaigas koordinuoja Svietimo, kultiiros ir
sporto skyrius, gyventojy skaiCius savivaldybéje — 25 429, gyventojy tankumas — 18 zm./kv. km,
plotas — 1411 kv. km.

Alytaus rajono savivaldybés viesoji biblioteka (ARSVB) — jkurta 1925 m., §iuo metu turi
centring biblioteka, du miesto filialus ir 30 kaimo filialy.

Druskininky savivaldybé (DSA) — gyventojy skaicius — 20 049, tankumas — 44 Zm./kv. km,
plotas — 453 kv. km. Kultiiros jstaigas kuruoja Turizmo, komunikacijos ir kulttiros skyrius.

Druskininky savivaldybés viesoji biblioteka (DSVB) — jregistruota 1994 m., turi 3 padalinius:
miesto, Leipalingio ir Viecitny.

Druskininky miesto muziejus (DMM) jsteigtas 1997 m., padaliniy neturi.

Lazdijy rajono savivaldybé (LRS) — 18 247 gyventojai, tankumas — 14 zm./kv. km, plotas
— 1309 kv. km. Kultiros jstaigas kuruoja Svietimo, kultiiros ir sporto skyrius.

Lazdijy r. sav. viesoji biblioteka (LRSVB) — jkurta 1937 m., rajone veikia 18 filialy ir mobili
biblioteka.

Lazdijy krasto muziejus (LKM)— jsteigtas 1924 m., turi 5 padalinius: etnografine Prano Dziiko
sodyba, Laisvés kovy muziejy, Veisiejy krasto muziejy, Kapcéiamiescio Emilijos Pliaterytés muziejy,
Motiejaus Gustai¢io memorialinis nama.

Varénos rajono savivaldybé (VRSA) — 20 746 gyventojai, tankumas — 9 zm./kv. km, plotas
— 2218 kv. km. Kultaros jstaigas kuruoja Kultiiros ir sporto skyrius.

Varénos rajono savivaldybés viesoji biblioteka (VRSVB) veikla pradéjo 1947 m. Siuo metu
veikia 19 kaimo filialy ir mobili biblioteka.

Merkinés krasto muziejus (MKM) — isteigtas 1998 m., veikia 3 padaliniai: Perlojos istorijos
muziejus, Vinco Krévés-Mickevi¢iaus memorialinis muziejus, Dainavos apygardos partizany
memorialinis muziejus.

Taigi, tyrimo imtis yra penki atvejai — penkios savivaldybés, turin¢ios devynias joms

pavaldzias kulttiros jstaigas — bibliotekas ir muziejus.

Duomeny rinkimo metodai

Duomenys renkami naudojant du metodus: dokumenty analiz¢ ir individualy interviu.
Dokumenty analizé — tai formalizuotas dokumenty tyrimo biidas, kuris numato turinio vertinimg
pagal svarba tyréjui ir kuriuos galima apibendrinti pasitelkiant skai¢iavimg ir iSskiriant
charakteristikas (Kardelis 2016: 285).

Individualus kokybinis interviu — viena dazniausiai kokybiniams tyrimams naudojamy
interviu formy. Kokybiniai interviu puikiai tinka tais atvejais, kai tyrimo tema yra salygiskai nauja,

menkai tyrinéta. Giluminiai interviu leidzia suvokti su tema susijusius niuansus, perprasti jos esme,
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atrasti netikéty, nezinomy aspekty. Palyginti su kitomis kokybinio interviu formomis, individualus
interviu parankus tada, kai norima gauti informacijos i§ asmeny, kuriuos, pavyzdziui, buty sunku

sukviesti grupés diskusijai (Gaizauskaité, Valaviciené 2016: 81-82).

Duomeny rinkimo instrumentai

Dokumenty analizei taikoma kategorijy lentelé. Ji apima ministerijy teisés akty derme: ar
gyventojy nuomonés tyrimai svarbis, ar yra metodikos, kaip jos dera bei leis nustatyti vartotojy
paslaugy kokybés vertinimo tyrimy situacijg — ar Sie tyrimai figliruoja nuostatuose, ar yra atliekami,
kaip daznai, kokia metodika remiantis. Dokumenty Saltiniai: oficialiis dokumentai (LR jstatymai,
jsakymai, nuostatai, metinés ataskaitos, einamyjy mety, strateginiai planai) ir skaitmeniniai Saltiniai
(jstaigy interneto svetainés bei socialiniai tinklai).

6 lentelé

Dokumenty analizés kategorijos

Kategorija

LR Vidaus
reikaly
ministerija

LR Biblioteka Biblioteka
Kultairos

ministerija

Savivaldybé Muziejus | Savivaldybé Muziejus

Paslaugy
kokybés
vertinimai

Tyrimy
daznumas

Tyrimy
metodika

Individualiis interviu bus organizuojami pagal du pusiau struktiiruotus Klausimynus, paliekant
galimybe uzduoti papildomus klausimus, pagilinti diskusijg. Pusiau struktiiruota interviu sudaro 3
klausimy blokai: faktiné situacija ir jrankiy dermé yra pirmas klausimy blokas, antrojo bloko
klausimai leis patikrinti priimamy sprendimy pobiidj savivaldybiy, biblioteky ir muziejy lygiu, 0
tre¢iojo bloko — kokiy priemoniy imamasi skatinti uz teigiamus vertinimus ir kokias pagalbines
priemones teikia esant neigiamiems vertinimams. Pastarieji du blokai skirti nustatyti sprendimy
priémimag bibliotekos, muziejaus lygiu (1 klausimynas) ir savivaldybés lygiu (2 klausimynas).
Kiekvienas klausimynas sudarytas i§ 16 klausimy.

7 lentelé

Pusiau struktiiruoto interviu klausimynas biblioteky, muziejuy atstovams

Faktiné tyrimy 1. Ar Jusy biblioteka, muziejus atlieka paslaugy kokybés vartotojy vertinimus?
situacija ir jrankiy Jeigu atlieka:
dermé 2. Kokiu bidu renkami vartotojy vertinimai?
3. Pagal kokiag metodika? Kokius klausimus uzduodate?
4. Kaip daznai apklausos atliekamos?
5. Kas atsakingas uz $iy apklausy jgyvendinimg?
Jeigu neatlieka:
6. Kodél neatlieka?
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Kokius sprendimus
priima bibliotekos ir
muziejai esant
neigiamiems ar
teigiamiems
vertinimams?

Jeigu vertinimai atliekami:
1. Ar vartotojy vertinimai yra kaip nors integruojami | jstaigoje vykstancius
procesus? Kaip?
Jeigu nepaminés, klausti:
2. Jeigu teigiamai vertinama bet kuri jstaigos veiklos sritis, ar uz ja atsakingi
darbuotojai skatinami? Kaip?
3. Jeigu vertinimai neigiami, kaip sprendziate problema?
4. Kokios jusy veiklos sritys reikalauja pagalbos i§ savivaldybés? Kurias galite
iSsispresti patys?
Jeigu neatlieka:
5. Kaip, jisy manymu, teigiami arba neigiami vartotojy vertinimai galéty biti
naudojami bibliotekos, muziejaus veikloje, valdyme?

Kokias priemones
taiko savivaldybé, jei
biblioteky ir muziejuy
vartotoju vertinimai
teigiami arba
neigiami?

1. Ar savivaldybé domisi Jusy atliekamais vartotojy tyrimais? Praso jy rezultaty?
Jeigu taip:
2. Ar suteikia pagalba spresti vartotojy nurodytoms problemoms? Kokia?
3. Ar taiko kokias nors skatinimo priemones uz gerus rezultatus?
Jeigu ne:
4. Jusy manymu, ar bibliotekos ir muziejai turéty atsizvelgti j vartotojy
vertinimus? Kaip?
5. Jusy nuomone, kaip savivaldybé turéty atsizvelgti | vartotojy vertinimus?
Kaip?

& lentelé

Pusiau struktiiruoto interviu klausimynas savivaldybiy atstovams

Faktiné tyrimy
situacija ir jrankiy
dermé

1. Ar Jusy atstovaujama savivaldybé atlicka paslaugy kokybés vartotojy vertinimus?
Jeigu atlieka:

2. Kokiu biidu renkami vartotojy vertinimai?

3. Pagal kokig metodika? Kokius klausimus uzduodate?

4. Kaip daznai apklausos atlickamos?

5. Kas atsakingas uz $iy apklausy jgyvendinimg?
Jeigu neatlieka;

6. Kodél neatlicka?

Kokius sprendimus
priima savivaldybés
esant neigiamiems ar
teigiamiems
vertinimams?

Jeigu vertinimai atliekami:
1. Ar vartotojy vertinimai yra kaip nors integruojami j savivaldoje vykstancius
procesus? Kaip?
Jeigu nepaminés, klausti:
2. Jeigu teigiamai vertinamos sritys ir uz jas atsakingos jstaigos, ar jos kaip nors
skatinamos?
3. Jeigu neigiamai vertinama kuri nors sritis ir uz jas atsakingos jstaigos, kaip
sprendziama problema?
4. Kaip manote, kokioms biblioteky, muziejy veiklos sritims savivaldybé turi
didziausig galig? O kur gali susitvarkyti pati jstaiga?
Jeigu neatlieka:
5. Kaip, jisy manymu, vartotojy vertinimai galéty biiti naudojami biblioteky, muziejy
veikloje, valdyme?

Kokias priemones
taiko savivaldybé, jei
biblioteky ir muzieju
vartotoju vertinimai
teigiami arba
neigiami?

1. Ar Jus domités jums pavaldziy biblioteky, muziejy vartotojy tyrimais? PraSote jy
rezultaty?
Jeigu taip:
2. Ar savivaldybé suteikia pagalba bibliotekoms, muziejams sprendziant vartotojy
nurodytas problemas?
3. Ar savivaldybeé taiko kokias nors skatinimo priemones uz gerus rezultatus?
Jeigu ne:
4. Jusy manymu, ar savivaldybé turéty atsizvelgti j vartotojy vertinimus? Kaip?
5. Kaip manote, ar bibliotekos, muziejai turéty atsizvelgti j vartotojy vertinimus?
Kaip?

Duomeny analizés metodai
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Turinio analizé — tai dokumenty analizés strategija, naudojama tam tikry zodziy ar sgvoky
buvimui tekstuose ar teksty rinkiniuose nustatyti. Si strategija apima tris skirtingus metodus: jprastinj,
nukreiptajj ir apibendrinamajj (Chanda 2021: 5). Siame tyrime naudojamas nukreiptasis metodas, nes
pradiniy kody vadovas yra teorija. Taip pat butina nustatyti pasirinkty dokumenty autentiSkuma,
patikimuma, tiksluma, reprezentatyvuma ir iSsamuma, t. y. ar jie apima visg temg, ar tik kai kuriuos
jos aspektus (Chanda 2021: 7). Interviu bus jrasomi diktofonu, transkribuojami Google Word
programa ir analizuojami kokybinés turinio analizés metodu.

Tyrimo etika

Atliekant § tyrimg bus laikomasi pagarbos autonomijai principo. Sie principai bus
jgyvendinami suteikiant teis¢ rinktis dalyvauti ar nedalyvauti tyrime, individualus interviu bus
vykdomos tik i$ anksto sutartu laiku ir patogiausia forma — nuotolinio susitikimo metu arba taip, kaip
pageidauja informantai. Informantams bus pateikiama sutikimo dalyvauti tyrime forma, kurioje
nurodomas sutikimas vieSinti savo tapatybg, jo suteiktos informacijos nurodymo biidas darbe
(cituojant, perpasakojant ir pan.), pageidavimas susipazinti su galutiniu darbo variantu. Informantams
pageidaujant bus laikomasi anonimiSkumo bei informacijos konfidencialumo, suteikta visa

informacijg apie tyrima ir jo tikslus.

2.2. Tyrimo eiga

Dokumenty analizé pradéta 2025 m. lapkric¢io viduryje. Jos metu surinkti ir analizuoti vieSai
pricinami oficialis dokumentai: LR jstatymai, kultiiros, vidaus reikaly ministry jsakymai,
savivaldybiy metinés veiklos ataskaitos, strateginiai ir metiniai planai, tyrimy ataskaitos, biblioteky
ir muziejy veiklos ataskaitos ir veiklos planai. I$ viso 72 dokumentai (zr. 1 PRIEDAS).

Dokumenty analizés metu pirmiausia tirti teisés aktai, susije su biudZetiniy jstaigy valdymu,
biblioteky ir muziejy teisiniu veiklos reguliavimu. Antras analizés etapas — paslaugy kokybés
vertinimo fakto paieska savivaldybiy, biblioteky, muziejy veiklos ataskaitose nuo 2017 m. Sie metai
yra kaip atskaitos taSkas remiantis kultiiros ministro jsakymu dél pasitenkinimo paslaugomis tyrimy
atlikimo. Jeigu minétuose dokumentuose faktas nerastas, ieSkota einamyjy mety arba strateginiuose
planuose. Galiausiai neradus paslaugy kokybés vertinimo fakto planavimo dokumentuose, ieSkota
Jstaigy interneto svetainése ir socialinio tinklo puslapyje. Naudota automatizuota raktiniy Zodziy
paieska: apklausa, tyrimas, vertinimas ir dazniausios $iy zodziy linksniuotos formos, pvz., apklausg,
apklausoje. Skenuotuose dokumentuose, paieSkai neveikus, dokumentai buvo jdémiai skaityti.
Dokumenty analizé baigta lapkricio 30 d.

Individual@is interviu pradéti organizuoti lapkric¢io paskuting savaitg — iSsiysti kvietimai
dalyvauti tyrime penkiy savivaldybiy kultiros skyriams ir devynioms kultiros jstaigoms.

Kvietimuose buvo nurodyta tyrimo tema, problema, uzdaviniai. Tyrime dalyvauti sutiko 1
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savivaldybé, 1 muziejus ir 2 bibliotekos. Atsakymy nesulaukta i§ 4 savivaldybiy, 6 kultiiros jstaigy.
IS 4 tyrimo dalyviy vienas sutiko biiti identifikuojamas, tod¢l jo sutikimas dalyvauti tyrime
pridedamas (zr. 7 PRIEDAS). Kiti informantai panoro nurodyti tik einamy pareigy pavadinimus.
Interviu organizuoti nuotoliu per Microsoft Teams programa. Gruodzio 1-5 d. pagal dalyviams
patogy laikg suplanuoti 2 nuotoliniai susitikimai, kiti pageidavo kitokiy susitikimo formy, todél
vienas vyko susitikus gyvai, kitas — telefonu. Kiekvieno interviu trukmé — vidutini$kai 30 min. Kai
kuriais atvejais reikéjo uzduoti papildomus klausimus, bet informantai pokalbiams negaléjo skirti
daugiau laiko. Pokalbio metu pavyko uzduoti $iuos papildomus klausimus:
o Kokig jtaka kultiiros jstaigoms turi savivaldybiy kultiiros skyriai?
e Kas paskatinty didinti finansavimg kultiiros jstaigoms? Ar vartotojy vertinimai galéty biiti
viena i§ priezasCiy tai padaryti?
Kadangi didzioji dalis tyrimo dalyviy noréjo likti anonimiski, nuspresta tyrimo dalyvius

koduoti, nurodant tik pareigy pavadinimg:

9 lentelé
Tyrimo dalyviy kodai
Pareigos Kodas
Savivaldybés vyriausiasis(-ioji) specialistas(-¢) (2 PRIEDAS) Informantas Nr. 1
Bibliotekos direktoré (5 PRIEDAS) Informantas Nr. 2
Bibliotekos direktoriaus pavaduotoja(s) (4 PRIEDAS) Informantas Nr. 3
Muziejaus direktoriaus pavaduotoja(s) (3 PRIEDAS) Informantas Nr. 4

2.3. Tyrimo rezultatai

2.3.1. Paslaugy kokybés vartotoju apklausy atlikimas

Lietuvoje kultros jstaigy paslaugy kokybés tyrimai iki 2012 m. nebuvo populiariis. Tyrimy
imon¢ ,,BGI Consulting® minétais metais atliko tyrimg ,,VieSojo sektoriaus kultiiros jstaigy veiklos
vertinimo Kriterijy nustatymas®. Ataskaitoje pazymima, kad kol kas mazai informacijos apie
biblioteky paslaugy kokybe surenkama is paciy lankytojy. IS vienuolikos savivaldybiy septyniose
apklausos nevykdomos, dviejose jas atlieka mazesné dalis padaliniy, dviejose savivaldybése (Kauno
ir Silutés rajony) Sivos duomenis renka didesné padaliniy dalis (BGI Consulting 2012: 35). Apie
muziejy paslaugy kokybés vertinimus atsiliepiama taip: MaZiausiai panaudojama informacija, gauta
i§ lankytojy nuomonés apklausy. IS septyniy savivaldybiy penkios muziejy lankytojy apklausy
nevykdo. Apklausos reguliariai vykdomos tik Silutés rajono savivaldybés muziejuose (BGI Consulting
2012: 38).

LKT nuo 2014 m. prad¢jo kas trejus metus atlikti ,,Gyventojy dalyvavimo kultiiroje ir

pasitenkinimo kultiiros paslaugomis* tyrima. Jis leidzia apskai¢iuoti, patikslinti arba pagrjsti Lietuvos

40



Respublikos strateginiuose dokumentuose nustatytus rodiklius. Klausimynas parengtas remiantis
ESS-net Culture dalyvavimo kultiroje klausimynu. EES-net Culture metodologija 2012 m. buvo
pasiiilyta ES Svietimo, jaunimo, kultiiros ir sporto tarybos kaip pagrindas kultiiros statistikos sistemy
ir duomeny rinkimo kultiiros sektoriuje metodologijy ES Salyse suderinimui (LKT 2023: 524).
Tyrime kulttiros kokybe gyvai 2023 m. palankiai jvertino 62 proc. gyventojy, kultiiros skaitmeninio
turinio kokybe palankiai jvertino 43 proc. Sie tyrimai atskleidZia, kad nuoseklis, periodiski kultiros
paslaugy kokybés tyrimai Lietuvoje turi kiek daugiau nei deSimtmecio istorijg.

Naujausioje LR vietos savivaldos jstatymo redakcijoje (2025-08-01) atskiru skyriumi
nurodoma, kad vietos gyventojai dalyvauja tvarkant savivaldybés reikalus. VieSosios nuomongés
paisymas yra vienas i§ savivaldos realizavimo principy: Savivaldybé privalo sudaryti sqlygas vietos
gyventojams dalyvauti tvarkant savivaldybés reikalus, konsultuodamasi su vietos gyventojais;
vertindama ir viesindama konsultacijy su vietos gyventojais rezultatus; jtraukdama vietos gyventojus
i sprendimy priemimg (LR Seimas 2025). Konsultacijy formos nurodomos tokios: vietos gyventojy
apklausa; viesi svarstymai, susirinkimai, forumai, diskusijos, konsultavimasis elektroniniy rySiy
priemonémis savivaldybés interneto svetainéje (LR Seimas 2025). Nurodoma ir tai, kad apklausos
rezultatai yra patariamojo pobiuidzio.

LR Vidaus reikaly ministras 2009 m. birzelio 30 d. priémé jsakyma Nr. 1V-339 ,. D¢l viesyjy
paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos patvirtinimo®, kuriame
savivaldybéms rekomenduojama taikyti vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso (VPI)
apskaiciavimo metodika, tiriant vartotojy patenkinimg savivaldybiy institucijy ir jstaigy teikiamomis
vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis. Indeksas parodo procentinj vartotojy patenkinimg
vieSosiomis paslaugomis, kur 100 proc. reiskia visiSka patenkinima. Tiriamos §ios vieSyjy paslaugy
grupés: idarbinimo, komunalinio tkio ir aplinkos tvarkymo, kultiiros ir sporto, mokesciy
administratoriaus paslaugos, paslaugos verslui, prieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo paslaugos,
paslaugos, susijusios su nekilnojamojo turto tvarkymu, socialinés, susisiekimo ir rysiy, sveikatos
apsaugos, Svietimo, teis€saugos institucijy ir jstaigy paslaugos, teisinés, turizmo informacijos ir kitos
paslaugos (LR Vidaus reikaly ministerija 2009).

LR Kulttiros ministerija 2017 m. geguzés 15 d. iSleido jsakymg Nr. J[V-675 ,,Dél kultiros
jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikos patvirtinimo*, kuriame
rekomenduojama atlikti vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis apklausas. Apklausoje
pateikiamy klausimy tikslai yra nustatyti lankymosi jstaigoje daznj, pasitenkinimo lygj paslaugomis,
jranga, priemonémis, norg rekomenduoti jstaigg ir jos paslaugas, ketinimg lankytis, pasitilymus,
lankytojo demografinj portreta. Tyrimo tikslas — numatyti jy panaudojimo galimybes kultiiros

organizacijy paslaugoms bei aptarnavimo kokybei gerinti (LR Kultiiros ministerija, 2017).
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Savivaldybiy nuostatuose jsipareigojimas reaguoti ] gyventojy nuomon¢ nevienodai
pasiskirstes — ne visos savivaldybés tai pabrézia savo dokumente, pvz., ARSA, VRSA. Susipazinus
ir perzitir¢jus Alytaus apskrities savivaldybiy, biblioteky ir muziejy veiklos ataskaitas nuo 2017 m.,
einamyjy mety veiklos planus, strateginius planus, interneto svetaines ir feisbuko puslapius,
paaiskéjo, kad paslaugy kokybés tyrimus atlieka visos savivaldybés, 0 biblioteky ir muziejy lygmeniu
— 3 jstaigos atlieka, o 6 neatlieka (zr. 9 lentele). Vadinasi, savivaldybés laikosi LR Vidaus reikaly
ministerijos rekomendacijy atlikti pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimus.

Tyrimy periodiSkumas pastebétas Druskininky savivaldybéje — vieSyjy paslaugy kokybé
vertinama kasmet nuo 2021 m., Lazdijy rajono savivaldybés taip pat kasmet nuo 2023 m. Varénos
rajono savivaldybéje vieSyjy paslaugy kokyb¢ vertinta kas trejus metus nuo 2017 m., o nuo 2023 m.
vertinta kasmet. Bibliotekose ir muziejuose periodiSkumg sudétinga jvertinti, nes jis itin nepastovus.

Interviu metu surinkti duomenys kiek prieStarauja dokumenty analizés duomenims.
Dokumenty analizé parod¢, kad visos tyrimo imties savivaldybés atlieka viesyjy paslaugy vertinimus,
taciau kalbintas informantas Nr. 1 jvardino, kad tokiy tyrimy savivaldybé neatlicka dél keliy
priezas¢iy: finansiniy ir zmogiskyjy istekliy trikumo bei gyventojy, kultiiros renginiy lankytojy
pasyvumo pildant apklausy formas. Dazniausiai atlickamos tiesioginés, trumpos apklausos zodziu po
renginiy: kaip patiko, kas nepatiko, ar tinkamas laikas, ar patogi vieta ir pan. Informantas Nr. 1
jvardino, kad apklausy organizavimas per Google formas néra patrauklus vyresnio amZiaus
auditorijai, tad tai irgi apsunkina duomeny rinkima, iSaugina jy kastus. Dokumentuose rasti vertinimy
atlikimo faktai greiCiausiai susij¢ ne su kultiiros paslaugy vertinimu, bet su kitomis vertintomis
vieSosiomis paslaugomis.

Informantas Nr. 4 pazyméjo, kad paslaugy kokybés vertinimai muziejuje atliekami per metus
kartg nuo 2021 m., tam naudojamos Google formos ir lankytojams duodame ir spausdintas, bet pati
forma pagrindiné biina paruosta internete, tik paskui jq atspausdina ir biina, kad padaliname tiems,
kas nepildo internetu, kas neturi galimybés pildyti internetu arba pasinaudojame galimybe, kol vaikai
dalyvauja edukacijoje, mokytojai uzpildo vietoje. Informantas Nr. 4 jvardino, kad uz $iy apklausy
organizavima ir atlikimg atsakingas vieno i skyriy vadovas.

Bibliotekos taip pat vykdo paslaugy kokybés wvartotojy vertinimus, tik skirtingomis
priemonémis, bet panaSiais tikslais. Informantas Nr. 3 pazyméjo, jog spausdintas anketas pateikia
atéjusiems skaitytojams, lankytojams. Apklausos atliekamos ne visai periodiskai — iki Siol vyko 2010,
2017, 2018 ir 2021 m. Uz jas atsakingi skirtingy skyriy vadovai, filialy darbuotojai. Informantas Nr.
2 nurodé periodiskai vykdomus paslaugy kokybés tyrimus: Stengiamés bent 2 arba vieng kartg per
metus atlikti apklausas. Uz jy vykdymag atsakinga vyresnioji bibliotekininké.

Apibendrinant dokumenty analizés ir interviu rezultatus galima teigti, kad teisés aktuose yra

nurodoma atsizvelgti | gyventojy nuomone¢ ir poreikius, o ministerijy jsakymuose apklausy
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organizavimas yra rekomendacinio pobiidzio, yra patvirtintos metodikos, kaip jas atlikti. Siame
tyrime tik 3 savivaldybés i§ 5-1y gyventojy nuomonegs tyrimus yra jtraukusios ] nuostatus, taciau juos
vykdo visos, nors ir ne itin reguliariai. Interviu su informantu Nr. 1 leidzia spéti, kad kulttiros
paslaugy, kaip vieSyjy paslaugy, vertinimai ne visose savivaldybése yra atliekami. Biblioteky ir
muziejy dokumentai atskleidé, kad tik 3 i§ 9 jstaigy atlieka paslaugy kokybés vartotojy vertinimus.
Interviu dalyvave informantai patvirtino, kad jy jstaigos atlieka daugiau maziau periodiskai paslaugy
kokybeés vertinimus, tik metodikos, anot jy, paciy sugalvotos ir nesiremia jokiais jsakymais. Kadangi
informantai pateiké tyrimy metus ankstesnius uz nusistatyta tyrimo ribg — 2017 m. — galima jtarti, kad
paslaugy kokybés tyrimus atlieka ir daugiau jstaigy nei rodo dokumenty analizé. Taigi, vartotojy
kulttros paslaugy kokybés vertinimy atlikimas nuoseklesnis biblioteky, muziejy lygmeniu, bet ne

savivaldybiy.

43



Savivaldybiy ir bibliotekuy, muzieju dokumenty analizés rezultatai

Kategorijos | LR Vidaus | LR Kultares | AMSA AJKVB AKM ARSA ARSVB | DSA DSVB | DMM
reikaly ministerija
ministerija
Paslaugy + + + + + + - + - -
kokybés
vertinimali
Tyrimy Karta per Kas 1-2 2019, 2023, | 2020, 2021, | 2017, 2024 2018, 2021, | - 2021, 2022, | - -
daznumas metus, metus 2024 2023 2022, 2024 2023
panasiu metu
Tyrimo Viesuju Kultiiros Neprieinama | Kulttiros Modifikuota | Neprieinama | - Neprieinama | - -
metodika paslaugu istaigu istaigy Kultaros
pasitenkinimo | vartotoju vartotojy jstaigy
indeksas pasitenkinimo pasitenkinimo | vartotojy
teikiamomis teikiamomis pasitenkinimo
paslaugomis paslaugomis | teikiamomis
tyrimo tyrimo paslaugomis
metodika metodika tyrimo
metodika
Kategorijos | LR Vidaus | LR Kultiires | LRSA LRSVB LKM VRSA VRSVB | MKM
reikaly ministerija
ministerija
Paslaugy + + + + - + - -
kokybés
vertinimai
Tyrimy Kartg per Kas 1-2 2023, 2024, | 2020 - 2017, 2020, | - -
daznumas metus, metus 2025 2023, 2024,
panasiu metu 2025
Tyrimo VieSuju Kultiiros Neprieinama | Modifikuota | - VPI - -
metodika paslaugy istaigy Kultiiros metodika
pasitenkinimo | vartotojy jstaigy
indeksas pasitenkinimo vartotojy
teikiamomis pasitenkinimo
paslaugomis teikiamomis
tyrimo paslaugomis
metodika tyrimo

metodika

10 lentelé



2.3.2. Metodiky dermé

Atsakant j klausimg, ar savivaldybiy vykdomos viesyjy paslaugy vertinimo apklausos dera su
kultiiros paslaugy vertinimu, pastebéta, kad (1) vieSyjy paslaugy vertinimo ir (2) kultiiros paslaugy
vertinimo metodiky tikslai yra skirtingo svorio: (1) siekiant tobulinti valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy (toliau — institucijos ir jstaigos) veiklg ir skatinti j vartotojq orientuotq poziirj,
iStirti vartotojy patenkinimq teikiamomis vieSosiomis paslaugomis, apskaiciuoti viesyjy paslaugy
vartotojy patenkinimo indeksq ir nustatyti tobulintinas institucijy ir jstaigy veiklos sritis, lemiancias
aukstesnj vartotojy patenkinimg (LR Vidaus reikaly ministerija 2009) ir (2) nustatyti esamq kultiiros
jstaigy vartotojy pasitenkinimgq teikiamomis paslaugomis (LR Kultiros ministerija 2017). Pirmuoju
nustatomas ir pasitenkinimas, ir tobulintinos sritys, o antruoju atveju matuojamas tik pasitenkinimas.
VieSyjy paslaugy vertinime iSskiriama 15 vieSyjy paslaugy. Kultiros ir sporto paslaugos yra
traktuojama kaip viena grup¢, apibiidinama taip: kultiros jstaigy ir sporto organizacijy teikiamos
paslaugos, kultiiros ir sporto renginiai bei infrastruktira, skirta gyventojy kultiriniams ir sporto
poreikiams tenkinti (muziejai, teatrai, parkai, sporto aikStynai, renginiams skirtos vietos) (LR Vidaus
reikaly ministerija 2009), $iy paslaugy tikslin¢ tiriamoji grupé — savivaldybés gyventojai. Sis
apibuidinimas sufleruoja, kad vertinamos teikiamos paslaugos, renginiai ir infrastruktira. Dokumente
nurodyta, kad pasitenkinimg lemia Sie veiksniai: viesosios paslaugos suteikimas, pasiekiamumas,
vieSosios paslaugos suteikimo greitis (efektyvumas), profesionalumas, informatyvumas, vartotojo
supratimas, draugiskas personalo poziiris, fiziné aplinka (LR Vidaus reikaly ministerija 2009).

11 lentel¢ atspindi vieSyjy paslaugy ir kultiiros paslaugy vertinimy skirtumus ir panaSumus.
VieSyjy paslaugy klausimynas platesnis — vertinantis paslaugy svarbuma gyventojams, naudojimasi
tam tikromis paslaugomis, nepasitenkinimo priezastis, pasitenkinimg lemiancius veiksnius. Kultairos
paslaugy klausimynas galéty biiti vieSyjy paslaugy klausimyno II ir III dalies sutrumpintas variantas.

11 lentelé

Kultiiros paslaugy ir vieSyjy paslaugy pasitenkinimo klausimyny palyginimas

LR Vidaus reikaly ministerijos LR Kultiires ministerijos

I dalis — bendras tam tikros vieSosios paslaugos
vertinimas; S§i klausimyno dalis skirta iSvardytos tam
tikros vieSosios paslaugos lyginamojo svorio nustatymui
ir bendram paslaugos bei jos sudedamyjy daliy vertinimui
(3 klausimai)

Il dalis — paudojimasis tam tikra vieSgja paslauga; Sios | (10 klausimy)

dalies tikslas yra jvertinti vartotojy patenkinima suteikta | Lankomumo daznis
vie$gja paslauga, nepasitenkinimo priezastis, svarbiausiy | Pasitenkinimas (1-10):

vartotojy patenkinima lemianciy veiksniy vertinimg per o Erdvémis
teiginius: e Aptarnavimu
e vieSosios paslaugos suteikimas e Darbo laiku
e pasiekiamumas e Kaina
o efektyvumas e Nuorodos
e profesionalumas




informatyvumas

vartotojo supratimas
draugiskas personalo poziiris
fiziné aplinka

(6 klausimai)

Il dalis — detalus tam tikros vieSosios paslaugos
vertinimas; §i klausimyno dalis yra skirta tiriamos
vieSosios paslaugos sudedamyjy daliy, iSskirty I

nepasitenkinimo teikiama vie$aja paslauga priezastis.
(6 klausimai)

Info. sklaida

Pasiekiamumas

Knygos, periodika, jrenginiai, ekspozicijos,
parodos

Renginiai

Mokymai, edukacijos

Bibliotekininky konsultacijos, edukatoriy, gidy
paslaugos

El. paslaugos

klausimyno dalyje, vertinimui pagal jai budingus | Rekomendacijos Kitiems
veiksnius (vieta, laikas, kokybé, informatyvumas, greitis Lojalumas
ir pan.), kurios parodo konkrecias pasitenkinimo ir (ar) | Pasiilymai/komentarai

Vertinant Kultliros jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo

metodikos Kategorijas, vertinanéias paslaugy kokybe, jZvelgtinas panasumas ne su LIBQUAL ar
HISTOQUAL modeliais, o su LCSI. Siy modeliy palyginimas (r. 12 lentele) atskleidzia, kad LR

Kultiiros ministerijos vartotojy pasitenkinimo biblioteky paslaugomis metodika su LIBQUAL

sutampa 54 proc., minéta metodika su LCSI Lite — 92 proc., LR Kultiiros ministerijos vartotojy

pasitenkinimo muziejy paslaugomis metodika su HISTOQUAL — 71 proc. Apskaiciuota Jaccard

sutapimo santykio metodu, kai bendri elementai padalinami 1§ unikaliy elementy skaiciaus ir

padauginama 1§ 100. Kategorijy rinkiniai skirtingo dydzio.

12 lentelé
UZsienio ir Lietuvos biblioteky, muziejuy paslaugu
kokybés modeliy panaSumai ir skirtumai
LR Kultaros LIBQUAL LCSI Lite LR Kultaros HISTOQUAL
mlnlste.rl jos kategorijos Kategorijos ministerijos Val‘totq_]l‘; kategorijos
vartotoju pasitenkinimo muziejy
pasitenkinimo paslaugomis
biblioteky kategorijos
paslaugomis
kategorijos
13 22 15 14
Biblioteky patalpos Bibliotekos Patalpos ir aplinka: | Muziejaus patalpomis Materialusis turtas:
erdve patogumai, bendra pastato ir

prieinamumas

teritorijos Svara bei
prieziiira yra
patenkinama

prieinamumas

Bibliotekos Darbuotojai Darbuotojai: Muziejaus aptarnavimo | Reagavimas:
aptarnavimo kokybe turi Ziniy, kaip | kompetencija/Zinios, | kokybe (paslaugumu, personalo
(paslaugumu, atsakyti reagavimas, informacijos suteikimu paslaugumas ir
informacijos suteikimu |y ooy paslaugumas ir pan.) mandagumas.
ir pan.) klausimus
Personalas gerai
informuotas, kad
galéty atsakyti |
klienty uzklausas.
Bibliotekos darbo laiku Patalpos ir aplinka: | Muziejaus biliety kaina
patogumai,
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Nuorodomis Bibliotekos Patalpos ir aplinka: | Muziejaus darbo laiku Objektas ir teritorija
padedan¢iomis erdvé: patogi ir | patogumai, dirba patogiu laiku
susiorientuoti svetinga vieta. | Prieinamumas

bibliotekoje

(nukreipiancios

rodykles, uzrasai ir

pan.)

Bibliotekos Patalpos ir aplinka: | Nuorodomis Nurodymai aplink
pasiekiamumu (viesasis patogumai, padedanéiomis teritorijg ir joje yra
transportas, prieinamumas susiorientuoti muziejuje | aiskds ir naudingi
privaziavimas, (nukreipiancios

parkavimas ir pan.)

rodykles, uzrasai ir

pan.)

Informacijos sklaida
apie bibliotekos veikla
ir paslaugas
(tinklarastis,

., Facebook* paskyra ir

pan.)

Muziejaus
pasiekiamumu
(vieSasis transportas,
privaziavimas,
parkavimas ir pan.)

Empatija: jstaiga
atsizvelgia  lankytojy
specialiuosius
poreikius

Bibliotekos knygomis

Priemonés ir
iStekliai

Informacijos
iStekliai ir
paslaugos: fondas

Informacijos sklaida
apie muziejaus veiklg ir
paslaugas (tinklarastis,
., Facebook* paskyra ir

pan.)

Komunikacija

Bibliotekos periodiniais
leidiniais

Priemoneés ir
iStekliai

Informacijos
iStekliai ir
paslaugos: fondas

Muziejaus gido
paslaugomis

Reagavimas:
lankytojai jauciasi
laukiami.

Reagavimas:
personalas visada
pasiekiamas, kai
reikia.

Reagavimas:
uzimtumo lygis
toleruojamas.

Reagavimas:
personalas noriai
skiria laiko
lankytojams.

Bibliotekoje esanciais
jrenginiais
(kompiuteriais,
savitarnos jrenginiais,
kopijavimo aparatais ir
pan.)

Priemoneés ir
iStekliai

Informacijos
iStekliai ir
paslaugos:
operacijos

Muziejaus nuolatinémis
ekspozicijomis

Materialusis turtas:
daug autentiSkumo.

Materialusis turtas:
turtas yra gerai
prizitirimas ir
restauruotas.

Materialusis turtas:
muziejaus interjeras
sitilo daug jdomiy
dalyky, i kuriuos
galima atkreipti
démesj.

Bibliotekos renginiais

Informacijos
iStekliai ir
paslaugos:
programos

Muziejaus parodomis

Materialusis turtas:
daug autentiskumo.

Bibliotekos
organizuojamais
mokymais (kaip
naudotis kompiuteriu ar

Informacijos
iStekliai ir
paslaugos:
programos

Muziejaus renginiais
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susirasti reikiamg
informacijq ir pan.)

Bibliotekininky Darbuotojai Darbuotojai: Muziejaus edukaciniais
konsultalejvomls r rupestingai kompetencija/zinios, | uzsiémimais
pagalba ieskant ir bendrauja su paslaugumas

naudojantis informacija vartotojais.

Darbuotojai:

patikimumas

sprendziant

vartotojy

aptarnavimo

problemas.
Bibliotekos Priemonés ir Informacijos Muziejaus edukatoriaus | Reagavimas:
elektroninémis iStekliai iStekliai ir paslaugomis personalas noriai
paslaugomis/ internetu paslaugos: el. skiria laiko
gel. katalogu, duomeny paslaugos lankytojams.

azémis ir pan.)
Reagavimas:

Personalas visada
pasiekiamas, kai
reikia.

Muziejaus
elektroninémis
paslaugomis/ internetu
(virtualiomis parodomis,
el. registracijos sistema
ir pan.)

I§ analizuoty dokumenty jvertinti naudotas tyrimy metodikas sudétinga dél jy neprieinamumo.
Savivaldybiy lygmeniu daugelio jy apklausos jau neprieinamos, o rezultatais vieSai nesidalinama,
iSskyrus Varénos rajono savivaldybe, kuri 2020 m. paskelbé tyrimo rezultatus, kur nurodoma VPI
metodika: pagal vartotojy pasitenkinimo indeksq (jis skaiciuojamas remiantis vertinimy vidurkiais,
maksimali reiksmé 100) paslaugy vertinimas issidésté tokia eile <...>. Tyrime pazyméta, kad 2020
m. rezultatus galima lyginti su 2017 m., tad darytina iSvada, kad ir tais metais taikyta ta pati metodika.

Kalbant apie bibliotekas ir muziejus, jvertinant prieinamy apklausy formas, jzvelgiama
Kultiiros jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodika, kuria remiantis
vartotojy paslaugy kokybés vertinimus atliko AMJKVB, AKM ir LRSVB. Pastarosios dvi jstaigos
kiek modifikavo siiilytinos metodikos klausimus. AKM interneto svetainéje rastas 2024 m. skelbtas
apklausos skelbimas su veikian¢ia nuoroda. Prasyta jvertinti personalg, komunikacija, edukacijas ir
ekskursijas, parodas ir ekspozicijas, renginius. AMJKVB 2023 m. atliko vartotojy pasitenkinimo
tyrimg — vertinta skaitytojy aptarnavimo skyriaus darbuotojy kompetencijos, siilomos paslaugos ir
kokybé. LRSVB ne tik 2020 m. veiklos ataskaitoje paminéjo bibliotekos ir jos padaliniy vartotojy
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrima, bet ir pasidalino jo ataskaita, kurios rezultatai apima
Sias  kategorijas: naudojimosi  paslaugomis daznj, aptarnavimo kokybe, elektronines
paslaugas/interneta, esan¢ias knygas ir periodinius leidinius, organizuojamus renginius, darbuotojy

teikiamas konsultacijas ir pagalba, informacijos sklaidg ir paslaugy jvairove, kompiutering ir
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skaitmenine jrangg, darbo laika, patalpas. Tai atitinka Kultiros jstaigy vartotojy pasitenkinimo
metodikos dedamasias.

I§ interviu atsakymy nustatyti taikytas tyrimy metodikas galima tik per minétus aktualius
aspektus jstaigoms. Informantas Nr. 4 nurodé¢, kad vykdoma ir vidiné stebésena, kaip yra teikiamos
paslaugos. Parengta paslaugos stebéjimo forma, j kurig fiksuojamas edukacijos vedimas, pvz., ar
uzsiemimo pabaigoje klausiama grjztamojo rysio. Toje formoje fiksuojama paslaugos eiga nuo
pradziy iki galo: pateikimas, bendravimas, kokia kalba vartojama, fiksuojama kiino kalba, stebima,
ar darbuotojas po savo paslaugos teiraujasi paslaugos gavéjo griztamojo rysio. Metinés apklausos
vykdomos mety pabaigoje ir jy metu tiriama, kaip dazZnai lankosi, Likerto skale matuojamas mety
parody, edukacijy, renginiy jvertinimas. Prasome jvertinti lankytojy aptarnavimg, konsultavimg.
Klausiame, kur dazniausiai iesko informacijos apie vykstancias veiklas, uzduodame ir atviry
klausimy. Renkame ir kiekybinius, ir kokybinius duomenis, atviruose klausimuose prasome pateikti
savo pasiiilymus ir rekomendacijas, kq galétume padaryti geriau dél vartotojy. ldomu tai, kad jokia
metodika konkreCiai néra jvardinama: Néra taip, kad kazkokia metodika priimta. Néra jokios
metodikos mums, niekas neliepia. Mes patys savo iniciatyva ir apklausq kasmeting darome, ir sava
iniciatyva vidineg stebéseng vykdome, kad galétume matyti tobulintinas vietas it Mes laikomés tokios
metodikos — bitinai turi biti uzduodama ir kiekybiniy klausimy, ir kokybiniy <..> Cia miisy
sugalvota.

Bibliotekos naudoja tokias metodikas, kurios leidzia greiCiausiai surinkti reikalingus
duomenis. Informantas Nr. 3 apie metodika teigia: Savo sugalvotq. Priklauso nuo apklausos, kokig
ruoSiame, jeigu vartotojy pasitenkinimas biblioteka, tai konkretiis klausimai apie pasitenkinimgq, kas
tenkina, kas netenkina. Buvo duomeny baziy apklausa — ar tenkina duomeny bazés, kodél nesinaudojo
duomeny bazémis. Atsimenu, kad kalbos barjeras buvo, o skaitytojy, kai buvo analizé atlikta, kokig
mégsta skaityti literatiirg, kokius Zurnalus, periodikq skaito.

Informantas Nr. 2 aiskiai jvardino, kad nezinau pati daug apie metodikas, bet tai, kq
stengiamés daryti, kas yra mums aktualu. Daznai tam pasitarnauja magistro studijy studentai, kurie
atlieka biblioteky vartotojy tyrimus, kurie duomenis renka internetu ir tiesiogiai su spausdintomis
formomis. Kai biblioteka pati organizuoja apklausas, parengiame apklausas internetu ir, Zinoma,
siekiame tradicinio, tiesioginio griztamojo rysio, kalbédami su Zmonémis. Dazniausiai jose renkami
duomenys apie tai, kokius leidinius skaito, kokiy pageidauja, tada, kokios veiklos yra bibliotekoje,
kokias patys lanko, kokiy pageidauja, kokiomis [paslaugomis] naudojasi arba galéty naudotis, jeigu
Zinoty, ir kaip vertina. Tokios apklausos daznai bina bent su vienu atviru klausimu, ir galimybe
pasiulyti. Siekiamyb¢ gauti pasitlymy, kuriais galétume vadovautis, organizuojant bibliotekos darbg

ir numatant perspektyvq.
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Apibendrinant metodikas, pazymétina, kad uzsienio bibliotekose ir muziejuose naudojamy
LIBQUAL ir HISTOQUAL sutapimas su Lietuvoje naudojama metodika yra vidutiniskas, o su LCSI
— aukstas. Vertinant pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis metodikg ir Kultliros ministerijos
metodikg jzvelgiama metodiky dermé Siose kategorijose: naudojimosi paslauga faktu ir paslaugos
sudedamosiomis dalimis. Interviu duomenys is kultiiros jstaigy rodo, kad patvirtintomis metodikomis
nesivadovaujama, nors kai kurios jy turi panasiy dedamyjy j Kultiros ministerijos patvirtintg
metodikg. Vykdomos apklausos yra detalesnés uz minétos metodikos apklausg, nes jy dedamosios

aktualesnés jstaigoms.

2.3.3. Savivaldybiy, biblioteky ir muziejy sprendimai

Kadangi Informantas Nr. 1 j ankstesnj klausimg atsaké neigiamai — savivaldybé neatlieka
paslaugy kokybés tyrimy, tad klausta nuomonés apie vertinimy sprendimy pritaikyma. Informantas
Nr. 1 nuomone, vartotojy vertinimai savivaldybés, kultiiros istaigy veikloje apskritai suteikty aiSkumo
dél pasitenkinimo paslaugomis, biity papras¢iau nusistatyti paslaugy efektyvinimo planus, keisti tai,
kas neveikia, identifikuoti vartotojy poreikiai leisty greiciau ir tiksliau juos atliepti, o svarbiausia, kad
paslaugy teikéjai buty skatinami tobuléti. Kaip savivaldybiy kultiros skyriai sglygoja biblioteky,
muziejy veikla, savivaldybés atstovas(-¢) paminéjo, kad galima pagalba, tarpininkavimas vykdant
jvairios apimties projektus, patarimai vienokioms ar kitokioms problemoms spresti, vykdoma jstaigy
veiklos stebésena, dokumenty tvarkymas, kuriy reikia ministerijoms arba savivaldybés vadovams.

Viename i§ muziejy, anot informanto Nr. 4, vartotojy vertinimai yra integruojami ir
integracija apima tokj procesa: jeigu atlikome apklausq mety pabaigoje ir issiaiskinome visus
metinius niuansus, kaip mus vertino lankytojai, tai dazniausiai aptariame rezultatus vadovy
susirinkime, o véliau aptariame su visais darbuotojais bendrame susirinkime. Tai gali biti
traktuojama kaip motyvacija tobuléti darbuotojams. Vidinés stebésenos metu pastebéjimai apima
siauresn] procesg: tai aptariama su skyriaus, atsakingo uz edukacing veiklg, vedéja, nes ji atsakinga
uz edukacijy kokybe, tai pirmiausia aptariama su ja, o ji véliau aptaria tq stebéjimo aprasq su
edukacijq vedusiu edukatoriumi. ] skundus, blogus atsiliepimus reaguojama anks¢iau nurodyta seka:
vadovy pasitarimas, tada skyriaus vadovo pokalbis su darbuotoju. Jeigu vartotojai turi nusiskundimy
dél renginio, susirenka vadovai, apsitaria ir renkama darbo grupé, kuri dirbo prie renginio, su ta
darbo grupe yra aiskinamasi, kas, kur buvo ne taip, bandoma identifikuoti, kurioje vietoje galéjo biiti
ta spraga ir kazkiek vis tiek pasitariama, kq reikéty daryti, kad kitq kartg tai nepasikartoty. Taigi,
greiciausiai reaguojama j neigiamus vertinimus, klaidos identifikuojamos, 0 pokalbiai su atsakingais
darbuotojais leidzia jy nekartoti. Jei neigiami vertinimai btina dél infrastrukttiros, jy sprendimai yra
1éti ir ilgi, nes fai dazniausiai lieka misy vidine problema. | steigéjq kreipiamés labai retais atvejais,

dazniausiai bet kokiu atveju problemq reikia issispresti patiems. <...> Labal retas atvejis, kad
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gautume pagalbg is steigéjo. Anot informanto Nr. 4, pagalbos i§ savivaldybés reikalauty visi
infrastruktiriniai reikalai ir Zmogiskieji istekliai, <...> mums reikéty dar bent 3 etaty. Visas Kitas
problemas veiklos srityse: komunikacija, procesy optimizavimg, paslaugas ir jy teikimg, jstaiga
iSsisprendzia savarankiskai. Nuo istaigy nuimta remonty nasta, galéty jstaigas labiau orientuoti j
paslaugy kiirimg ir kokybiska jy teikima.

Kalbant apie teigiamus vertinimus muziejuje, darbuotojai skatinami Zodziu, papildomomis
atostogy dienomis, galimybe dalyvauti kvalifikacinése kelionése ir mokymuose, kalédinése iSvykose.
Finansinis paskatinimas negalimas: finansiniy premijy, finansiniy paskaty galimybés suteikti antri
metai is eilés néra. Viskq, kq darome, darome is savo biudzeto. DazZniausiai persikeliame pinigy is
uzdirbty spec. lésy — patys zmonés uzdirbo, j pacius Zmones ir suinvestuojama.

Informantas Nr. 3 jvardino, kad vartotojy vertinimai tiesiog leidzia tobulinti paslaugas:
Ziurime, kokiy knygy daugiau uzsakyti. Tada buvo uzsakoma maziau Sakinés literatiiros, daugiau
grozinés. Kadangi vartotojai pageidavo daugiau grozinés, po to dél periodikos buvo atsizvelgta —
uzsakymus pakeitéeme. Informantas Nr. 2 teigia, kad vartotojy teigiami vertinimai padeda motyvuoti
kolektyva: teigiami vertinimai paprastai bina tie, kuriais galima pasidziaugti kartu su kolektyvu ir
informuoti. Neigiami vertinimai skatina analizuoti, bandyti jgyvendinti arba galvoti, kaip tai gali
jgyvendinti arba rasti priezastis, kodél negali jgyvendinti <...>.

Bibliotekose darbuotojai skatinami kukliai — padékos rastas per kazkokig svente (Informantas
Nr. 3) arba geras zZodis, pagyrimas visokiy susirinkimy metu, paciy parasymas, daugiau vadovo, nes
kity dalyky, jeigu kalbétume apie materialius, mes visiskai neturime galimybiy (Informantas Nr. 2).
Jei vertinimai neigiami — praSoma darbuotojy pasistengti. Jei neigiami vertinimai atsiranda dél fizinés
aplinkos, fondo sudéties, kai kuriais atvejais biblioteka ir ¢ia yra bejégé, anot Informanto Nr. 2,
biblioteka netelpa Situose rémuose, viename koridoriuje; neturime galimybiy nupirkti [Specialios
literatiiros], nes ant vienos svarstykliy lékstelés yra viena knyga ir keli skaitytojai, o ant kitos — Kita
knyga, kazkokia groziné literatiira, kurig perskaito dar 10, 50 as 100 skaitytojy.

IS savivaldybés reikalinga pagalba — biudzeto didinimas, nes spauda pabrango, skaitytojai
nori jvairesnés periodikos. Jau daug mety skiriama ta pati suma spaudai, o per 15 mety tikrai
pabrango vos ne dvigubai (Informantas Nr. 3). Ir daznai, jei reikalinga kg nors tvarkyti, jsigyti,
galima prasyti, bet kiek prasai, tiek neduoda. Informantas Nr. 2 sako, kad savivaldybés finansavimas
— vienintelis is principo klausimas.

Taigi, biblioteky ir muziejy priimami sprendimai dél teigiamy arba neigiamy vertinimy
orientuoti j paslaugy tobulinimg ir personalo motyvavima tobulinti savo kompetencijas. Jas tobulinant
apsiribojama nefinansinémis priemonémis, nes finansiniy galimybiy néra; kultiirinio $vietimo
kokybés tobulinime jdiegti procesai, kurie mazina neigiamy vertinimy skaiciy, infrastrukttiros

problemas kai kurios jstaigos sprendzia irgi pacios, informaciniy istekliy kokybés tobulinimas
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atliekamas tiek, kiek leidZia kulttiros jstaigos resursai. Savivaldybés pagalbos poreikis sprendZiant
infrastruktiiros ir informaciniy istekliy kokybés problemas yra didelis, taciau savivaldybés nesidomi
apklausy rezultatais ir nepakankamai teikia jstaigoms pagalba infrastruktiiros ir fondy gerinimo

klausimais.

2.3.4. Savivaldybiy taikomos priemonés bibliotekoms, muziejams

Finansavimas bibliotekoms ir muziejams yra savivaldybés pareiga: steigéjas privalo ripintis,
kad biblioteka turéty reikiamy lésy, bibliotekininkystés specialisty, veiklai tinkamas patalpas ir
biblioteky jrangg (LR Biblioteky jstatymas, 1995). Jos finansuoja, kontroliuoja savivaldybiy
bibliotekas ir muziejus, ripinasi jy materialine baze (LR Biblioteky jstatymas ir Muziejy jstatymas,
1995).

Tiek savivaldybé, tiek kultiros jstaigos pazyméjo, kad savivaldybé biblioteky, muziejy
atlickamais vartotojy tyrimais nesidomi. Informantas Nr. 4 pasteb¢jo, kad $iy tyrimy duomenys tikrai
bty naudingi: <...> niekas niekada néra paklause, kq mes nustatéme, kq istyréeme, kq suzinojome, o
suzinome tuose tyrimuose tikrai jdomiy dalyky. Informantas Nr. 2 apie savivaldybés doméjimasi
tyrimais teigia, kad tai biity nelogiska arba tai turéty atsakingi darbuotojai pasiziiiréti, bet Siaip jie
yra integruojami j metinés ataskaitos rezultatus. Tai jie yra viesi ir bina patvirtinti taryboje. Siame
pasteb¢jime yra tiesos, kad kai kurios jstaigos savo atliekamus tyrimus integruoja i ataskaitas, taciau
reagavimo ] jy neigiamus aspektus, greiCiausiai néra sulaukiama.

Informantas Nr. 1 palankiai vertina démesj vartotojy vertinimams, teigia, kad j juos turéty biti
atsizvelgiama. Informanto Nr. 1 nuomone, vertinimai padéty rengti strateginius planus, gerinti
paslaugy kokybe, identifikuoti besikartojancias problemas ir jy priezastis. Tai sumazinty hierarchinj
santykj tarp savivaldos ir kultiros jstaigy, didinty pasitikéjimg tiek savivalda, tiek jos istaigomis.
Savivaldybé gali skirti tik tam tikro dydzio biudzeta jstaigos veiklai. Jei reikalinga pagalba su
infrastruktiira, jstaigy vadovai pateikia informacija savivaldos vadovams, kurie daznai Zino
problemas i§ anksto, nes btina arba anks¢iau informuoti, arba patys patikrina tam tikrus objektus.
Informantas Nr. 1 patikino, kad jstaigos negali buti skatinamos pagal atliktus vertinimus, skatinami
tik jy vadovai ir darbuotojai. Vartotojy vertinimai negaléty lemti finansavimo didinimo, nes biudzeto
pinigai jstaigoms skirstomi pagal savivaldybés vadovy ir skyriy darbuotojy nuomong — biitinumga ten,
kur labiausiai reikia. Biudzetas formuojamas atsizvelgiant ir j jstaigos planuojamus renginius,
svarbias sukaktis, nacionalinés reikSmés renginius. Remtis vartotojy vertinimais gali biiti ne itin
patikima. Pana$ig mintj i§saké Informantas Nr. 2: ne kiekviena nuomoné turi biiti Dievo Zodis, turime
tai jvertinti, nes ,, ekspertai“, kuriems labai patinka vertinti, kritikuoti, pasisakyti, sédédami ant sofos
ismano visas temas. Informantas Nr. 4 akcentuoja, kad vartotojas gali daug ko panoréti, kas visiskai

prasilenkia su muziejaus funkcija. Visur turi biiti protas, saikas ir reikia atitikti jstaigos misijq. Sie
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iSsakyti nuogagstavimai dél neadekvaciy komentary vertinimuose galbiit Siejasi su savarankiskai
inicijuotomis vertinimy metodikomis, kai per daug paliekama atviry, itin bendro pobtidzio klausimy,
kurie leidzia respondentams iSreikSti nuomong, nesusijusig su paslaugy kokybe. Galbiit vertéty
organizuoti fokus grupés diskusijas su lankytojais, norint surinkti itin patikimus kokybinius
duomenis. Toks metodas uztikrinty atsakymy adekvatuma ir taktiSkuma. Kultiiros paslaugy teikéjams
paslaugy kokybés vertinimus galbiit deréty atlikti keliais etapais: pirma atlikti kiekybinj vertinima, o
véliau remiantis juo organizuoti kokybinj. Tai uZtikrinty duomeny rinkimo nuosekluma ir neleisty
respondentams ir informantams nukrypti nuo temos.

Muziejaus, biblioteky atstovai patvirtino, kad kultiiros jstaigos privalo atsizvelgti | vartotojy
vertinimus, pasiiilymus, nes jie gali padéti kurti naujas paslaugas arba tobulinti esamas: adekvacius,
konstruktyvius, verta apsvarstyti, atsizvelgti ir arba siulyti kazkokig paslaugqg, kurios triiksta, arba
tobulinti kazkurig paslaugq, kuriai buvo issakytas pastebéjimas (Informantas Nr. 4). Vienas i$
biblioteky atstovy pasidalino patirtimi, kaip buvo atsizvelgiama j vartotojy vertinimus: viename miisy
klausimyne buvo klausiama apie renginius — j kokius renginius eina, kokiais domisi. Pamatéme, kad
labai patinka edukacinés dirbtuvés, nuo tada pradéjome rengti daugiau edukacijy (Informantas Nr.
3). Vartotojy vertinimy nepaisymas gali turéti irgi savo kaing: neatsizvelgus, nejtraukus, labai galima
greitai nusisijoti auditorijos dalj, bet tie pastebéjimai turi biiti sveiki, turi atitikti misijq (Informantas
Nr. 4).

Kulturos jstaigy atstovy nuomonés, ar savivaldybé turéty atsizvelgti | kultiiros jstaigy
paslaugy kokybés vartotojy vertinimus, kiek i$siskyre:

e Informantas Nr. 4: Zinant, kad tai yra steigéjas ir pagrindinis biudzeto davéjas, tai lyg
ir turéty atsizvelgti, ypac jei jstaiga pasiekeé gerus rezultatus. Gaunamas tikrai
teigiamas griZtamasis rysys, tai lyg ir turéty atsizvelgti. Tai turéty atsizvelgti ir
planuojant jstaigos biudzetq, ir jo nenukarpyti, ir veiklai skirti pakankamai pinigy, ir
turéty atsizvelgti.

e Informantas Nr. 3: Turéty atsizvelgti, o motyvuoti daug labiau darbuotojus — skatinti
pinigais, 0 mes patys skatinam darbuotojus, atliekame veiklos vertinimus.

e Informantas Nr. 2: Nemanau, kad turi dométis, bet turbit domisi, kaip c¢ia pasakyti,
kitais dalykais. Niekada nezinai, koks vertinimas lankytojo ar kokia nors apklausa gali
pakreipti visai kita linkme ir ji gali biiti net labai tendencinga. Cia labai sunku
pasakyti. Negaléciau atsakyti  Sitq klausimgq, neturiu savo nuomonés <...>.

Labai jdomi mintis i§sakyta informanto Nr. 2 apie savivaldybes kaip galimas partneres ir vieng
i§ galimy taikyti priemoniy — metoding pagalba: Manau, kad savivalda pirmiausia turéty organizuoti
tokius bendresnius dalykus. <...> Mano matymas toks, kad apskritai savivaldybé padéty valdyti

jstaigq, teikty metodines pagalbas arba dar kazkokius dalykus, mokymus pagaliau tiems patiems

53



vadovams, kad ir naujai atsisédusiems j direktoriaus vietq, parengty atmintines, kq, kada, kur turi
pateikti. <...> Pradéjus dirbti vadovu, tu neZinai, nei kokj pokytj daryti, nei ko triksta, nei ko jau
gana. Néra tokios temos, kad atéjo vadovas ir pagal ménesius tq turi pateikti, tq turi. Ne tai, kad
jistaiga, bet tu turi pateikti. Kazkaip atmintiné turéty biiti, nes, rodos, turi iSmanyti viskq. Atsiunté
lentele ir dabar prasyciau 16:15, kad buty padaryta, o tu gi nemoki vienas visko.

Apibendrinant interviu rezultatus apie savivaldybiy taikomas priemones bibliotekoms ir
muziejams, vienintelé priemoné — jstaigoms skiriamas biudZetas, kurio dydis nuo vartotojy vertinimy
siuo metu nepriklauso, nors juridiskai galéty. 2 i§ 3 kulttros jstaigy atstovy tvirtina, kad esant
teigiamiems vertinimams skiriamo biudzeto dydis bent jau neblity mazesnis uz praeity mety biudzeta
ir galéty uztikrinti veikly testinuma, itin pageidaujamas papildomas finansavimas, kuris leisty skatinti

darbuotojus. Taip buty uztikrinamas aukstos paslaugy kokybés iSlaikymas.

2.4. Teorinio modelio tinkamumas savivaldybéms ir bibliotekoms, muziejams

Dokumenty analizé parodé¢, kad teorinis vartotojy paslaugy kokybés integravimo modelis
teoriSkai yra tinkamas — teisés aktuose, ministerijy jsakymuose, savivaldybiy ir netgi biblioteky,
muziejy nuostatuose pabréziami gyventojy nuomongés tyrimai, kurie gali buti tiesiogiai naudojami
vieSosioms paslaugoms tobulinti. Taciau interviu rezultatai atskleidé, kad vartotojy vertinimy
integravimas j savivaldybés kultiiros jstaigy valdyma atliekamas tik kultiiros jstaigy viduje, bet ne
valdant pacias jstaigas. Priezastys Stai tokios:

e Ne visos savivaldybés organizuoja viesyjy kultiiros paslaugy vartotojy pasitenkinimo tyrimus,
nors jy kulttros jstaigos pacios atlicka tokius tyrimus. Savivalda nesidomi pastaryjy tyrimy
rezultatais, tad neturi ir informacijos, kokius kultros jstaigy paslaugy aspektus labiausiai
reikia tobulinti lankytojy pozitiriu.

e Patvirtintomis metodikomis naudojamasi nenuosekliai arba jos yra derinamos pagal jstaigoms
aktualius klausimus.

e Nepasitikima vie$gja nuomone, tod¢l | sprendimy priémimg ir priemoniy taikyma Zvelgiama
atsargiai.

Tyrimas atskleidé, kad teorinis modelis praktikoje turéty veikti iSpildzius 3 sglygas (6 pav.
raudonai pazymétos modelio dalys rodo, kas praktikoje neveikia). Savivaldybéms ir jy bibliotekoms,
muziejams sitiloma (1) suderinti paslaugy kokybés vartotojy vertinimo metodikas, juy atlikimo ir
analizés laikus. Savivaldybés mety pradZioje galéty organizuoti pasitenkinimo vieSosiomis kultiiros
paslaugomis tyrimg besiremdamos vieSyjy paslaugy pasitenkinimo metodika, o bibliotekos ir
muziejai savo ruoztu po savivaldybés atlikto tyrimo galéty organizuoti pasitenkinimo kultiiros
paslaugomis tyrimg pagal Kultiiros ministerijos parengta metodika, juolab Sios dvi metodikos dera

tarpusavyje. Tyrimy organizatoriai turéty kartu analizuoti gautus duomenis ir pateikti rezultatus tiek
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savivaldos, tiek jstaigy vadovams, (2) kurie mety pabaigoje galéty drauge planuoti vienintelg
savivaldybés taikoma priemone — ateinanc¢iy mety biudzeta vadovaujantis ir vartotojy vertinimais.
Siekiant uztikrinti gyventojy jsitraukima, tyrimy rezultatai turéty biiti vieSai prieinami. Trecioji
saglyga — (3) kultaros jstaigy sprendimai, lieiantys sritis, kurias sudétinga joms savarankiSkai
koordinuoti, turéty buti aiskiai nustatyti ir suderinti su steigéju, primenant steigéjui jo prievoles i$

atitinkamo jstatymo bei sudarant tikslingg plana, kaip Salinti problemas.

Bibliotekuy,
muziejy vartotojai

6 pav. Patikslintas vartotojuy paslaugy kokybés vertinimy integravimo | jstaigu
valdyma modelis
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ISVADOS

1. Kultiros jstaigy paslaugy kokybé priklauso nuo vidiniy ir iSoriniy veiksniy. ISoriniams
veiksniams priskirtina: a) savivaldos veiklos kokybé, kuri daro tiesioging jtakg jai
pavaldziy jstaigy funkcionavimui ir teikiamoms paslaugoms, b) vartotojas-dalyvis,
kurio lukesciai ir aktyvumas daro jtaka paslaugy kokybei. Vidiniams veiksniams
priskirtina: 1) kultoros jstaigy aplinka, kuri apima ne tik fiziniy patalpy komforta, bet
ir atmosfera, lemiancig lankytojy isitraukimg, pasiruoS§img priimti naujg informacija
arba patirtj, 2) darbuotojai, t. y. jy palaikomas aptarnavimo kokybés lygis, empatija,
temy iSmanymas ir 3) informacija, kurig saugoja, generuoja atminties institucijos.

2. Uzsienyje bibliotekos ir muziejai taiko vartotojo kokybés suvokimo modeliy grupei
priskirtinus modelius: HISTOQUAL, LIBQUAL, LCSI Lite. Lietuvoje patvirtinta
Kulttiros jstaigy vartotojy pasitenkinimo vertinimo metodika, kuri taip pat priskirtina
vartotojo kokybés suvokimo modeliy grupei. Visi jrankiai apima 4 paslaugy kokybés
kategorijas ir joms keliamus reikalavimus: 1) erdvés ir jy prieigos turi uztikrinti
pricinamumg bei komfortg visoms visuomenés grupéms, 2) personalas turi ne tik
pasizyméti profesionalumu, bet ir biiti empatiskas, atliepiantis lankytojy poreikius, 3)
informaciniai iStekliai, kurie apima eksponaty kolekcijas ir jvairiy formaty leidinius,
turi baiti jvairts ir pakankami, 4) kultirinio Svietimo paslaugos turi atitikti lankytojy
poreikius. Jeigu Siuos aspektus bibliotekos ir muziejai maksimaliai iSpildo,
pasitenkinimas tokiy jstaigy kultiiros paslaugomis yra didelis ir salygoja nuolat
sugrjztan¢ius vartotojus, kurie pritraukia dar ir naujus.

3. Kulturos paslaugy kokybés vartotojy vertinimy integravimo ] jstaigy valdyma
modelio pagrindiné asis — teigiami ir neigiami (arba nei teigiami, nei neigiami)
vertinimai. Vartotojy vertinimy integravimui svarbus paciy vertinimy atlikimo faktas,
naudojamy jrankiy dermé, kuri uztikrinty kokybiska analize ir lyginima, savivaldybés
ir bibliotekos, muziejaus priimami sprendimai. A. Jei biblioteka, muziejus sulaukia
neigiamy vertinimy dél personalo ar kultirinio Svietimo kokybés, Sias problemas
sprendzia savo kompetencijy ribose. Jei sulaukiama neigiamy iStekliy ir
infrastruktiiros vertinimy, jstaigos turi teis¢ kreiptis dél tikslinio planavimo. IS
savivaldybés pusés neigiami vertinimai neutralizuojami suplanuojant tikslines 1ésas ir
jas labiausiai kreipiant j veiklos sritis, kuriy bibliotekos ir muziejai savarankiskai
nepajégls spresti. B. Jei vertinimai teigiami — finansinis skatinimas skiriamas

personalo kompetencijy tobulinimui arba didinant renginiy, parody, mokymy kokybe.
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4. Atlikus tyrima, paaiSkéjo, kad teorinis vartotojy paslaugy kokybés integravimo
modelis teoriskai tinkamas — teisés aktuose, ministerijy jsakymuose, savivaldybiy ir
netgi biblioteky, muziejy nuostatuose pabréZiami gyventojy nuomonés tyrimai.
PraktiSkai integruoti vartotojy vertinimus i jstaigy valdyma sudétinga dél to, kad a)
néra bendradarbiavimo tarp savivaldos ir kultiiros jstaigy vartotojy tyrimy klausimais,
b) tyrimy metodikos nesuderintos, ¢) jstaigy biudZetai uztikrina tik biitiniausias jstaigy
18laidas, tad infrastrukttiros ar informaciniy iStekliy problemy nesprendzia, o teigiamy

vertinimy atveju darbuotojy finansinémis priemonémis neskatina.
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REKOMENDACIJOS

Savivaldybéms ir jy kultiros jstaigoms rekomenduojama sinchronizuoti paslaugy
kokybés vartotojy vertinimy atlikimo laikg, metodikas, analizes. Kas antrus metus
savivaldybés | ketvirtyje galéty atlikti gyventojy pasitenkinimo kultiros jstaigy paslaugy
kokybe tyrimg pagal 2010 m. vidaus reikaly ministro patvirtinta metodika, o kultiiros
istaigos Il Ketv. — vartotojy pasitenkinimo paslaugy kokybe tyrima pagal 2017 m. kultiiros
ministro patvirtinta metodika. Il ketv. buty atlickama tyrimy rezultaty analizé,
palyginimas ir nustatyti sprendimai, kuriuos diktuoja gyventojy ir vartotojy tyrimai.
Savivaldybéms ir jy kultiiros jstaigoms rekomenduojama vartotojy vertinimams jvesti
saugiklius dél ty¢iniy neigiamy vertinimy, kurie biina anonimiski ir gali kenkti jstaigoms,
kai prilmami joms svarbis sprendimai. Tai padaryti galima tikslinant apklausy duomenis
organizuojant tiesioginius interviu, fokus grupiy diskusijas arba atsisakant apklausy
anonimiskumo.

Savivaldybéms rekomenduojama jstaigy biudzetuose jvesti papildoma eilutg ,,Paslaugy
kokybei gerinti, susieta su gyventojy-vartotojy vertinimais. Si eiluté baty pildoma kas
antrus metus, po atlikty vertinimy praéjusiais metais. Jstaigos sios eilutés 1&Sas paskirstyti
galéty: infrastruktiirai ir/arba informaciniams istekliams plésti.

Akademinei bendruomenei rekomenduojama atlikti savivaldos ir jy biudzetiniy jstaigy
santykio tyrimus, kurie padéty identifikuoti, kaip vertikalus santykis gali biti
transformuotas j horizontaly, nes $iuo metu hierarchinis santykis trukdo bendradarbiauti.
Kulttiros jstaigos ypac jautrios kontrole pagristam valdymui, nes jis rodo tam tikra
nepasitikéjimg kulttros jstaiga. Jei kultiros jstaigas teigiamai vertinty vartotojai, tai
rodyty gyventojy pasitikéjima, tad savivaldai palankiau buty priimti kultiiros jstaigas kaip
ekspertes, atliepiancias savivaldybés gyventojy kulttirinius poreikius, todél ir santykj
vertéty plétoti bendradarbiaujantj ir drauge siekiant] bendry tiksly.

Savivaldybiy kultiros indekso kiiréjams rekomenduojama papildyti Indekso subindeksa
,Dalyvavimas kultiiroje ir socialinis kapitalas* vienu rodikliu — ,,Pasitenkinimas kultairos
paslaugy kokybe“. Siuo metu jtrauktas pasitenkinimas prieinamumu, o tai nerodo kultiiros
jstaigy daromos jtakos visuomenei, Zinant kultiiros paslaugy specifiSkumg ir jy kokybés
veiksniy jvairove. Tokio rodiklio jtraukimas paskatinty ir nuoseklesnj paslaugy kokybés
tyrimy atlikimg savivaldybése bei jy kulttros jstaigose.

Kultiiros politikos formuotojams rekomenduojama patikslinti Kultiiros jstaigy vartotojy
vertinimo metodikos dedamasias pagal kultiiros jstaigoms aktualius klausimus. Tai padéty

iSvengti metodikos modifikacijy, juolab besikeifian¢ios aplinkybés diktuoja naujy
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aspekty ivedima ] kultiiros paslaugas. Tirti atvejai rodo, kad jstaigos praso vartotojus
jvertinti ne tik Kultarinio Svietimo paslaugas, jy teikimo kokybe, siekiama susidaryti
i8samesn] vartotojo portreta, pvz., kokiais informacijos kanalais jis naudojasi ir pan.
Vertéty metodika papildyti vartotojo elgsenos klausimais. Tai sumazinty rinkodariniy,
papildomy apklausy poreikj ir tai neapkrauty vartotojy dalyvauti keliuose jstaigos
tyrimuose.

Akademinei bendruomenei rekomenduojama pakartoti panaSy tyrimg su kity apskriciy
savivaldybémis ir kultiiros jstaigomis, nes §is tyrimas atskleidzia vienos savivaldybés
specifiskumg. Panasius tyrimo imties kriterijus atitinka Utenos apskritis — ten matomas
irgi didelis skirtumas tarp savivaldybiy, tik skirtumas, kad $i apskritis neturi ziediniy
savivaldybiy, todél gyventojy elgsena orientuota ne j vieng centrg, kur gaunamos visos

paslaugos, bet | SeSis mazesnius.
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SANTRAUKA (angly kalba)

ZVINAKIENE, Irma. (2026) Consumer Assessment of Service Quality as a Management Factor
in Municipal Cultural Institutions. MA Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculty, Vilnius
University. 67 p.

SUMMARY

The aim of the master's thesis is to create a model for integrating consumer service quality
assessments into the management of municipal cultural institutions. The tasks of the master's thesis
are: to describe the concept of service quality in the context of the management of cultural institutions,
to systematize models for assessing the quality of services of cultural institutions, to create a model
for integrating consumer assessments of service quality into the management of municipal cultural
institutions, to examine the suitability of the theoretical model for municipalities and cultural
institutions.

The theoretical part uses an analysis of scientific literature in order to describe the concept of
cultural service quality on an international and Lithuanian scale, to systematize models for assessing
the quality of services and to create a model for integrating consumer assessments of service quality
into the management of municipal cultural institutions. In the research part, the theoretical model is
tested by conducting instrumental case analysis, applying the methods of document analysis and
individual interviews. The collected data are analyzed using the content analysis method.

The theoretical model is a scheme for integrating consumer assessments of cultural services,
indicating the sequence of actions: from consumer opinion surveys conducted by the municipality
and cultural institutions according to certain methodologies to the joint analysis of the results and
decision-making at both the municipal and cultural institution levels, in the event of positive or
negative assessments. The theoretical model reveals the necessity of cooperation between the
municipality and cultural institutions.

In the empirical study, the theoretical integration model is tested by analysing the actual
situation of user evaluation practices, applied methodologies, and the decisions and measures adopted
by municipalities and their cultural institutions. The analysis of the research results indicates that,
while the model is theoretically feasible, its practical implementation would only be possible if certain

conditions are met.
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kulttiros jstaigy dokumentai 2. Lazdijy rajono savivaldybés 2024-2026 m. strateginis planas.
Prieiga: https://teisineinformacija. It/lazdijai/document/79048

3. Lazdijy rajono viesosios bibliotekos 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,
2022, 2023, 2024 m. veiklos ataskaitos.

4. Lazdijy rajono vieSosios bibliotekos 2025 m. veiklos planas. Prieiga:
https://www.rsvb.It/It/bibliotekos-veikla/metiniai-planai

5. Lazdijy rajono vieSosios bibliotekos 2024-2026 m. strateginis planas.

6. Lazdijy kraSto muziejaus 2024 m. marketingo planas.

Varénos rajono savivaldybés ir jy 1. Varénos rajono savivaldybés 2023, 2024 m. metinés veiklos
kultdiros jstaigy dokumentai ataskaitos.

2. Varénos rajono savivaldybés 2025-2027 m. strateginis planas,
Prieiga: https://varena.lt/strateginis-
planavimas/?csrt=14462115572312341834

3. Merkinés krasto muziejaus 2023, 2024 m. Zodinés veiklos
ataskaitos.

4. Merkinés krasto muziejaus 2025 m. veiklos planas. Prieiga:
https://www.merkinesmuziejus. lt/pradzia/adminsitracineinformacija/

5. Merkinés krasto muziejaus 2025-2027 m. strateginis veiklos planas.

6. Varénos rajono savivaldybés vieSosios bibliotekos 2025 m. veiklos

planas. Prieiga: https://www.varenosvb.lt/administracine-informacija
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2 PRIEDAS

Interviu su savivaldybés vyriausiuoju(-igja) specialistu(-e) atpasakojimas

Faktiné tyrimy 1. Ar Jusy atstovaujama savivaldybé atlieka paslaugy kokybés vartotoju
situacija ir jrankiy vertinimus?
dermé Paslaugy kokybés vartotojy vertinimai neatliekami. Dazniausiai atlickami vertinimai zodziu

po renginiy, uzduodant trumpus, konkrecius klausimus. Profesionaliis kokybés vertinimai
neatliekami, nes tam reikalingi papildomi finansiniai resursai, zmogiskieji istekliai. Kita
problema — vyresnio amziaus auditorijos pasyvumas pildant internetines apklausas, todél
renkamasi atlikti trumpas apklausas po renginiy, tadiau ir §iuo atveju Zmonés pasyvis.

2. Kodél neatliekami vertinimai?
Zmogiskyjy ir finansiniy istekliy trikumas ir dar viena i priezas¢iy, kad kultiiriniy renginiy
lankytojy bendruomené yra vyresni, ir tam tikros formos, kurios dabar populiarios ir
patogios, jiems yra nepriimtinos. Galbiit reikéty paieskoti jiems priimtiny formy.
[Minéjote, kad kazkokia apklausa buvote paleide. Cia per Google formas internetu?]
Ruosus svarby renginj, toje formoje klausta, kas patiko, kg lankytojai prisiminé, ka reikéty
keisti, kokie renginiai tiko, kokie patiko, laikas, forma ir t. t. Privaloma buvo atsakyti
nevyriausybinio sektoriaus organizacijoms, kurios ketino dalyvauti ir kitamet. Zitirovai
labai vangiai dalyvavo apklausoje — faktiskai 2 ar 3 zmonés uzpildé, nors renginyje biina
labai daug Zmoniy.
[Apie kitas kultiiros paslaugas nebuvo tokios apklausos?]

Ne.
Kokius sprendimus 1. Kaip, jisy manymu, vartotojy vertinimai galéty biiti naudojami savivaldybés
priima savivaldybés veikloje arba ty kultiros jstaigy valdyme?
esant neigiamiems ar | Bty aisku, kiek paslaugos tenkina, kaip gerinti paslaugy efektyvuma, ka reikéty keisti, kaip
teigiamiems reikéty derintis prie vartotojo. Paslaugos teikéjas biity tikslingiau orientuotas teikti paslauga,
vertinimams? kad paslauga tikty lankytojui. Paslaugy teikéjus tai skatinty tobuléti ir keisti nusistovéjusias

tvarkas, kurios paslaugy teikéjams yra tinkamos, taciau paslaugy gavéjams netinka — laiko
prasme, trukmés prasme ar kt. Teikéjams vartotojy vertinimai padéty pamatyti problemas,
kurios kyla, tai skatinty efektyviau dirbti, nes pagrindinis tikslas — atitikti paslaugy gavéjy
lukescius.

[Kokig jtaka kultiiros jstaigoms turi savivaldybiy kultiiros skyriai?]

Didelés jtakos neturi, kaip ir visy skyriy darbuotojai. [staiga, turinti vadova, nuostatus,
negali biti salygojama. Kulttiros skyriaus darbuotojai yra tarsi tarpininkai tarp ministerijy,
departamenty, mery ir jstaigos vadovy. Primesti, nurodyti kulttros skyriai neturi teisés. Jie
gali teikti pagalba, tarpininkauti vykdant jvairios apimties projektus, bet konkreciy jtakos
sfery jstaigose neturi. Viena i§ vykdomy funkcijy — stebésena, bet ¢ia jau ne vien skyriaus
darbuotojo reikalas. Jstaigos vengia ty stebéseny arba jas formaliai uzpildo. Vidaus auditai
yra pacios jstaigos saves stebésena. [staigos vadovas turi inicijuoti tokius procesus. Kultiiros
skyriaus specialistai turéty skatinti, kalbinti, bet nelabai galéty be konkrecios priezasties
siysti kazkokias apklausas jstaigoms, nes tai jau biity paZeistas jstaigos statusas. Juridiskai
zilirint specialistas gali pasiiilyti, bet nurodyti ir daryti kazkokius pakeitimus, rakursus
istaigos veikloje, negali. Kultaros skyriai tvarko dokumentus, kurie yra tarp jstaigos ir tarp
ministerijos arba tarp merijos. Pavyzdziui, kalbant apie kurig nors kultiiros jstaiga, tai
Kulttros ministerija atsiuncia ataskaitos forma, kultiiros skyrius persiuncia jstaigos vadovui,
istaigos vadovas uzpildo, skyrius tg forma pasilieka ir dar i§siuncia ministerijai. Daznai
kulttiros skyrius ta pacia forma praplecia, kad biity vienas pildymas. Tada jstaigos vadovui
ir savivaldai lieka platesné informacija, nes savivaldai reikalinga platesné informacija apie
istaiga negu ministerijai. Toks procesas kartais kelia klausima apie viso to nauda.

Kokias priemones 1. Ar savivaldybé, kultiiros skyrius domisi biblioteky, muziejy atliekamais vartotojy
taiko savivaldybé, jei | tyrimais? Ar praSote ju rezultaty?

biblioteky ir muziejy | Nesidomi.

vartotoju vertinimai 2. Jusy manymu, ar savivaldybé turéty atsizvelgti j vartotojy vertinimus ir vykdyti
teigiami arba juos? Kaip turéty atsizvelgti?

neigiami? Taip, apklausos galéty vykti per anonimines dézutes. Savivaldybés atstovas gali pateikti
pra§yma patyrinéti paslaugy kokybe, nurodymy negali duoti. Tikrai reikéty vykdyti
vartotojy vertinimus ir atsizvelgti j juos. Deréty atsizvelgti ir | renginiy pobtdj — jei tai
masiniai renginiai, ganétinai daug Zzmoniy biina, tad tikrai sudétinga tokias apklausas daryti.
Kita vertus, bibliotekoms papras¢iau daryti apklausas, kadangi Zzmoniy maZiau, daZnai
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viskas vyksta patalpoje, paprastai savi skaitytojai sueina. Gal ir vykdo bibliotekos, bet Sito
negalima pasakyti, nes nickada nesidométa.

3. Jiisy manymu, muziejai, bibliotekos turéty atsizvelgti i vartotojuy vertinimus?
Tikrai reikia. Sie vertinimai biity svarus pagrindas, rengiant jstaigoms strateginius planus.
Vartotojy vertinimas gerinty ir paslaugy kokybe, ir leisty pastebéti besikartojancias
problemas, tai padéty identifikuoti jy priezastis. Blty iS§vengta nusistatymo ,,nuleista i§
virSaus®“, o vadovaujantis gyventojy vertinimais bity galima geriau planuoti veikla
kiekvienoje jstaigoje, matavimo rezultatai, nuomonés klausimas didinty pasitikéjima ir
jstaiga, ir savivaldybe.

[Tiek savivaldybés, tiek kultiiros jstaigos turéty vykdyti ir atsizvelgti j vartotoju
vertinimus?]

Tikrai taip.

[Sutikote, kad atsizZvelgti i vartotoju vertinimus turi tiek viena pusé, tiek kita pusé. O
kaip atsiZvelgti? Sakote, kad ir strateginius planus rengiant. Kaip dar?]

Istaigy vertinimas vyksta ir stebint vartotojy susidoméjima renginiais, dalyvavima juose.
Suprantama, kad kiekvienas paslaugos teikéjas nori, kad j jo renginj ateity kuo daugiau
zmoniy, kad jie i§ renginio jsineSty gera nuotaika ir dalintysi teigiamais atsiliepimais.
Nutinka taip, jog renginio $iuolaikiSkos, modernios formos biina nepriimtinos paslaugos
gavéjams. Kultiros sektoriuje irgi pastebimas toks reiskinys — paklausa diktuoja pasitla.
Pastebima, kad paslaugos teikéjas atsizvelgia j tg paklausg ir sitlo tai, kas Zmogui tinka ir
patinka, ir net tg patj per tg patj. Istaigos vertinimuose tai neatsiliepia aukstais balais, bet
reikia suprasti paslaugy teikéjus, nes ieSkoti formy uztrunka. Miesteliy, kaimy zmonés
gausiai dalyvauja mégéjy koncertuose. Jeigu atvaZiuoja nezinomas, negirdétas kolektyvas,
salé tuscia. Suprantama, kad paslaugos teikéjas stengiasi tokiy renginiy daryti kuo maziau
arba tokius renginius daro per prievole. Jeigu paklausiama nuomonés ty, kurie atéjo i tokij
renginj, jie dziaugiasi atéj¢ ir pamate ka nors naujo. Tie, kurie neatéjo, jie vis tiek ir kit
karta neateis, nes tai ne jy poreikis.

[Jeigu savivaldybé, Kkultiiros jstaigos vykdo apklausas ir gauna atsakymus, kad,
pavyzdziui, netenkina, tam tikros kultiiros jstaigos valdoma sritis. PavyzdZiui,
nepatenkintas yra pacios paslaugos teikimu, darbuotojais, fizine aplinka. Ar
savivaldybé galéty spresti Sitas problemas? Kaip turéty padéti kultaros jstaigai?]
Patariamuoju budu. Gavus tokig informacijg, kvie¢iami jstaigy vadovai pasikalbéti ir aptarti
susiklosCiusiy aplinkybiy. Nors paslaugos teikéjas kartais turi rimty argumenty, kodél
priima vienokius sprendimus dél savo paslaugy teikimo, nors paslaugy vartotojai praso
kitaip. Kartais galiausiai tenka paklusti vartotojy poreikiams. DaZnai paslaugos teikéjai
supranta, kad uzsispyrimas nieko neduos, nes reikia priimti sprendimus pagal gautus
duomenis ir reaguoti konstruktyviai. Vyksta stebéjimai, ar pokyciai davé naudos. | tai
skatinami jsitraukti jstaigy vadovai, vartotojai, kad jie sitilyty. Vyksta susitikimai su
bendruomenémis, aptariamas renginiy organizavimas, leidziama vartotojui dalyvauti tame
procese, bet, dalyvauja mazuma, o paslauga naudojasi didesné bendruomenés dalis. Ka
nusprendzia mazuma, ne visada patinka didesnei daliai.

[Jeigu vartotojas nepatenkintas jstaigos fizine aplinka, reikalinga renovacija,
remontai, ar tai paliekama kultiiros jstaigos atsakomybéje? Ar visgi kazkokia pagalba
savivaldybé teikia?]

Prie$ tvirtinant jstaigy biudzeta, jy vadovai turi informacija, ka reikalinga tvarkyti, kokie
renginiai bus organizuojami, kokiy kasty jie reikalauja. Kartu su savivaldybés vadovais
sprendziama, kiek galima skirti. Poreikis visada didesnis uZ galimybes. Paprastai iki
biudzeto tvarkymo ir patys savivaldybiy vadovai daznai apsilanko kultiiros jstaigose, jy
padaliniuose ir jvertina, kg batina tvarkyti. Kartais, kai jstaigy vadovai ateina kalbétis, jie
dar nebiina i$sake problemos, o savivaldybés vadovai j jvardina. BiudZeto pinigai jstaigoms
skirstomi pagal savivaldybés vadovy ir skyriy darbuotojy nuomone — batinumg ten, kur
labiausiai reikia. [staigy vadovai néra paliekami vieni.

[Jeigu vartotoju vertinimai atliekami, jstaigos yra vertinamos gerai ir labai gerai, ar
jmanoma kaZkokias skatinamgsias priemones Kultiiros jstaigoms suteikti uz tikrai
puiku darba. Kaip jus galvojate?]

Jstaigos vadovas turi metines uzduotis, kurios yra susijusios su jstaigos veikla. Siuo atveju
nekalbama apie remontus, bet apie jstaigos veikla id¢jine prasme. Vadovas pirmiausia pats
save jvertina ir tada jj jvertina paskirtas vadovas — skyriaus vedéjas arba administracijos
direktorius. Priklausomai nuo to, kaip atliktos uzduotys, kaip vadovas jvertintas, nuo to
kitais metais jam keliamas koeficientas arba atlyginimas, kuris yra visiems metams, arba
iSmokama vienkartiné premija, arba suteikiama atostogy dieny arba dar kitomis formomis
atlyginame. Jstaigy darbuotojai yra apdovanojami jvairiy Svenciy proga, kartais piniginémis
dovanomis, kartais kitokio pobiidZio jvertinimais. Zinoma, metinés uzduotys neatspindi viso
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jstaigos darbo. Vertinamas visas jstaigos paketas: kiek lankytojy, zitrovy ateina, kiek
darbuotojai patenkinti jstaigos vadovu. Daug yra dedamyjy, bet pagrindinis vertinimo
jrankis — metinés uzduotys, kurias nusimato vadovas su kultiiros skyriaus vedéju,
administracijos direktoriumi. [vertinimas tikrai vyksta — finansiniai paskatinimai minimalds,
bet jie yra.

[Vertinimas ir paskatinimas vyksta konkretiems darbuotojams, asmenims, bet ne
istaigai?]

Istaigai skiriama 168y biudzete, o jstaiga — tai tie patys vadovai ir darbuotojai. Vadovai
vertinami per metines uzduotis, darbuotojus jvertina patys vadovai, teikia savivaldai
prasyma apdovanoti, bet kad konkreti jstaiga gauty i savivaldybés konkrety jvertinima —
ne.

[Ar vartotojy teigiami vertinimai galéty paskatinti finansavimo didinimg kultiiros
istaigoms?]

Nelabai. Vartotojy vertinimai nelabai galéty lemti finansavimo didinimg. Biudzetas
formuojamas atsizvelgiant | istaigos planuojamus renginius, svarbias sukaktis, nacionalinés
reik§més renginius. Remtis vartotojy vertinimais gali bati ne itin patikima.
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3 PRIEDAS

Interviu su muziejaus direktoriaus pavaduotoju(-a)

Faktiné tyrimy
situacija ir jrankiy
dermé

1. Ar Jisy muziejus atlieka paslaugy kokybés vartotojy vertinimus?
Taip.

2. Kokiu biidu Siuos duomenis renkate?
Per Google formas.
[Internetu. Spausdinty neduodate ankety?]
Duodame ir spausdintas, bet pagrindiné forma buna paruosta internete, tik paskui ja
atspausdiname ir padaliname tiems, kas nepildo internetu, kas neturi galimybés pildyti
internetu arba pasinaudojame galimybe, kol vaikai dalyvauja edukacijoje, mokytojai
uzpildo vietoje. Vykdoma ir vidiné stebésena, kaip yra teikiamos paslaugos. Yra parengta
paslaugos stebéjimo forma, j kurig fiksuojama edukacijos vedimas, pvz., ar uzsiémimo
pabaigoje klausiama griztamojo rysio. Viska uzfiksavus rastus, darbuotojas supazindinamas
su stebgjimo forma, parodoma, koks buvo uzfiksuotas paslaugos uzsakovo griztamasis
rysys.
[Ka fiksuojate?]
Fiksuojama paslaugos eiga nuo pradziy iki galo, pateikimas, bendravimas, kokia kalba
vartojama, fiksuojama kino kalba, stebima, ar darbuotojas po savo paslaugos teiraujasi
paslaugos gavéjo grjztamojo rysio.

3. Kokius klausimus uzdavinéjate, ka vertinate, stebite metinése apklausose?
Klausiama visko — pradedant tuo, kaip daznai lankosi, baigiant Likerto skalés jvertinimu
mety parody, edukacijy, renginiy. PraSome jvertinti lankytojy aptarnavima, konsultavima.
Klausiame, kur dazniausiai ieSko informacijos apie vykstancias veiklas, uzduodame ir atviry
klausimy. Renkame ir kiekybinius, ir kokybinius duomenis, atviruose klausimuose prasome
pateikti savo pasitilymus ir rekomendacijas, kg galétume padaryti geriau dél vartotojy.

[Ar turite kazkokia vertinimo metodika, kurig esate pasitvirtine?]

Pagal visuoting metinio vertinimo forma, ji yra nuleista.

[18 savivaldybés?]

I8 Vyriausybés, vadinasi ,,Valstybés tarnautojy tarnybinés veiklos vertinimo ir biudzetiniy
jstaigy darbuotojy veiklos vertinimo tvarkos apraSas* 2 priedas.

[Cia darbuotojy vertinimai. O vartotojy vertinimai pagal kokia metodika?]

Neéra taip, kad kazkokia metodika priimta. Néra jokios metodikos mums, niekas neliepia.
Mes patys savo iniciatyva ir apklausg kasmeting darome, ir sava iniciatyva viding stebéseng
vykdome, kad galétume matyti tobulintinas vietas. Pavyzdziui, stebima edukacija ir
stebésenos metu paai$kéja, kad edukacija tinkama pirmai klasei, bet edukatoriai vartoja tokj
zodyng, kad vaikai nesupranta, ka tai reiSkia. IS karto po edukacijos stebéjimo surasomas
stebéjimo aktas, siun¢iamas skyriaus vedéjui ir prasoma su tuo edukatoriumi aptarti
tobulintinas vietas. Tokiu budu diferencijuojamas turinys. Pavyzdziui, jeigu edukacijos
trukmé — 45-60 min., 0 edukatoré anksiau baigia jos vedimg, tada sitiloma jdomiau,
inovatyviau teoring dalj pristatyti, o tik po to daryti praktine dalj.

[Tuos bendrus vertinimus, kur per Google formas leidZiate, tai ten jokios metodikos
nesilaikote?]

Mes laikomés tokios metodikos — biitinai turi buti uzduodama ir kiekybiniy klausimy, ir
kokybiniy. Tai reiskia, yra ir Likerto skalé, ir deSimbalé skalé, yra atviry klausimy, pvz.,
jusy patarimai, jisy rekomendacijos mums, kad dar labiau atlieptume jiisy poreikius, ir tada
zmonés suraSo. Dar paliekame paskuting grafa ,Kiti pastebéjimai®, j kurig suraSomi ir
tkiniai reikalai: triksta tualetinio popieriaus, kartais buna kazkur kaZzkas nepavalyta.
Sugalvojame visus riipimus klausimus, juos susigrupuojame ir klausiame apie darbuotojy
aptarnavima, apie aplinka, $vara. Cia miisy sugalvota.

[Cia jiisy sugalvota, ar ne?]

Taip. Pavyzdziui, kas su infrastruktiira susijg, yra programa, j ta programa reikia suvesti
visus jstaigos ir padaliniy duomenis ir ta programa automatiskai paskaiciuoja, kiek jstaiga
pritaikyta nejgaliesiems. Programa vadinasi STASIS. Misy jstaiga kol kas nejvertinta, bet
ja jvertins kazkokie ekspertai, matyt, yra dalyky, kur galima nuo saves nusiimti tam tikrus
vertinimus. Kalbant apie lankytojy pasitenkinimo ar lankytojy kokybés vertinama, niekas
neleido to daryti, nes per brangu. Daug pasidaréme savo ir su niekuo nesidalinome, tiesiog
pasidalinome rezultatais jstaigos viduje. Buvo Zmoniy, kur prira§é¢ ir nesgmoniy visokiy.
Labai jsiminé vienas: ,,Tai jis i§ miisy mokes¢iy mokétojy pinigy gyvenat, jis turite patys
sau uzsidirbti algas.* Jy nuomone, turime biiti nepriklausomi, turime bati kaip verslas. Gal
vertéty zinoti, kas tie nepatenkinti, gal tai tie patys, kurie pas mus uzéjo, Sypsosi, anketa juk
anoniminée.
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4. Kaip daznai apklausos atliekamos?
Nuo 2021 m. atliekami vertinimai reguliariai kas metus. Apskritai, kokybés vertinimas i$
vartotojy perspektyvos vyksta nuolat — po edukacijos, ekskursijos, renginio, paskaitos,
parodos atidarymo laukiama grjztamojo ry$io. Vartotojy prasoma arba Zodziu, arba rastu
iSreiksti griztamajj rysj. Paslaugy kokybés vartotojy vertinimo apklausa vyksta karta mety
pabaigoje.

5. Kas atsakingas uz §iy apklausy jgyvendinima?
Skyriaus, atsakingo uz lankytojy aptarnavima, vedéja.

Kokius sprendimus Jeigu vertinimai atliekami:

priima bibliotekos ir 1. Ar vartotojy vertinimai yra kaip nors integruojami i jstaigoje vykstancius
muziejai esant procesus? Kaip?

neigiamiems ar Taip. Priklausomai nuo to, kaip vartotojy duomenis susirinkome, taip jie yra ir integruojami.
teigiamiems Pavyzdziui, jeigu atlikome apklausg mety pabaigoje ir iSsiaiskinome visus metinius
vertinimams? niuansus, kaip mus vertino lankytojai, tai dazniausiai aptariame rezultatus vadovy

susirinkime, o véliau aptariame su visais darbuotojais bendrame susirinkime. Jeigu kalbame
apie edukacijy stebéjima, tai aptariama su skyriaus, atsakingo uz edukacing veikla, vedéja,
nes ji atsakinga uz edukacijy kokybe, tai pirmiausia aptariama su ja, o ji véliau aptaria tg
stebéjimo aprasa su edukacijag vedusiu edukatoriumi. Jeigu yra pastebéjimy ar tobulintiny
viety, jeigu gauname blogg atsiliepimg: ar Zodinj, ar raSytinj, ar socialiniuose tinkluose, ar
paieskose sistemoje, ir nujauc¢iame, kam tai yra skirta, tai irgi pirmiausia pasitariame tarp
vadovy, o véliau skyriaus vedéjas kalbasi su tuo zmogumi. Pavyzdziui, jeigu buvo renginys
ir vartotojai skundZiasi renginiu, paprastai uZ renginj yra atsakingas ne vienas zmogus. Tada
susirenka vadovai, apsitaria ir renkama darbo grupé, kuri dirbo prie renginio, su ta darbo
grupe yra aiSkinamasi, kas, kur buvo ne taip, bandoma identifikuoti, kurioje vietoje galéjo
buti spraga, pasitariama, ka reikéty daryti, kad kitg karta tai nepasikartoty.

2. Jei kuri jstaigos veiklos sritis vertinama gerai, ar uz ja atsakingi darbuotojai

yra skatinami kaip nors? Kaip?

Pora mety finansiniy skatinimy neturime, nes néra biudzeto pinigy, bet skatinimas vyksta.
Aisku, Zzodinis jvertinimas visada yra taikomas. Biina metiniai vertinimo pokalbiai, tai ty
pokalbiy metu yra jvertinamas darbuotojas uz metinj darbg ir jeigu jis jvertintas labai gerai,
tai jam yra skiriamos papildomos atostogy dienos. Dar Kiekvienais metais yra i$skirta pinigy
kvalifikacijos kélimui. Ir dar viena paskata — miisy jstaigos léSomis organizuojamos
kvalifikacinés kelionés j kitus muziejus, antri metai i§ eilés organizuojama kalédiné iSvyka,
darbuotojas uZ tai nemoka. Finansiniy premijy, finansiniy paskaty galimybés suteikti antri
metai i$ eilés néra. Viska, ka darome, darome i§ savo biudzeto. Dazniausiai persikeliame
pinigy i$ uzdirbty spec. 1é$y — patys Zmonés uzdirbo, j pacius zmones ir suinvestuojama.

3. Kai renginio, infrastruktiiros vertinimai neigiami, kaip sprendZiate

problema?

Gal ir esame kazkokiy pastebéjimy gave, kas susij¢ su infrastruktiira, bet vis tiek, tai
dazniausiai liecka misy vidine problema. ] steigéja kreipiamés labai retais atvejais,
dazniausiai bet kokiu atveju problema reikia i$sispresti patiems. Turime tokia vieng didele
problema — vasaros metu yra beprotiskai karSta organizuoti renginius viename i§ misy
padaliniy. Problema tokia, kad tai paveldo pastatas, esama ventiliaciné sistema neuZtikrina
pakankamo védinimo. [sirengti oro kondicionierius yra reikaly — pirmiausia reikia kreiptis i
KPD, klausti, ar galima jrengti, ar galima daryti kazkokj poveikj sienoms. Jei gaunamas
leidimas, turime suplanuoti pinigus, turime patys jsigyti tg védinimo sistema, pasirtipinti jos
montavimu, tinkamu veikimu ir pana$iai. Labai retas atvejis, kad gautume pagalbg i$
steigéjo. Kita problema — vieno i§ padaliniy kiemas, j kurj, kai §lapia, sudétinga jvaziuoti ir
iSvaziuoti. Vélgi, tai miisy problema. Kreipiamés | tuos, kurie atsakingi uz prieziiira, bet
galiausiai skaldos uZvezimu turime pasirtipinti patys, o0 jeigu samdome paslauga, uz jg patys
ir sumokame. Niekas mums nieko nepadeda $iaip sau.

4. Kokios jiisy veiklos sritys reikalauja pagalbos i§ savivaldybés?
Reikalaujanti finansy sritis yra infrastrukttira, visi infrastruktiiriniai reikalai ir dar vienas
sritis — tai zmogiskieji iStekliai, pas mus jy yra visada per mazai, mums reikéty dar bent 3
etaty, bet jy tikrai negausime i§ savivaldybés. Tikrai daugybe problemy mes iSsisprendziame
patys. Pavyzdziui, jeigu reikia gerinti musy iSoring komunikacija, tai mes iSsisprendziame
komunikacijos problemas, iSsisprendziame daZniausiai visas problemas, kas susije ir su
jstaigos remontu. I$sisprendziame savo paslaugy kiirimo ir tobulinimo problemas, veiklos
optimizavimus, optimizuojame procesus ir efektyvinam komunikacija. Savanorius
pritraukiame ir nieko i§ nieko neprasome. Ir Siaip tokius visokius smulkius kasdieninius
reikalus, kas susij¢ pradedant parody kirimu, ekspozicijy nauju kiirimu — viskg darome

patys.
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Kokias priemones
taiko savivaldybé, jei
biblioteky ir muziejuy
vartotoju vertinimai
teigiami arba
neigiami?

1. Tomis apklausomis, kurias organizuojatés, ar jomis domisi savivaldybé?

Ne, nesidomi. Teko keiptis j savivaldybe su klausimu, ar jie atliecka kultGros vartotojy
poreikiy ir pasitenkinimo tyrimus, buvo pasakyta, kad tokie tyrimai yra labai brangs ir jie
ju neatlieka. Nesidomi, ir net niekas niekada néra paklause, kg mes nustatéme, ka istyréme,
ka suzinojome, 0 suzinome tuose tyrimuose tikrai jdomiy dalyky. Net vadovui néra
formuojama mety uzduotis tokj dalyka daryti.

2.  Ar muziejai turéty atsiZvelgti j vartotojy vertinimus? Kaip?

Zinoma, kad turéty atsizvelgti. Jeigu vartotojas isreiské nuomone tam tikru klausimu, tai
turime apsvarstyti bendrame susirinkime, nes vartotojas gali daug ko panoréti, kas visiskai
prasilenkia su muziejaus funkcija. Visur turi bati protas, saikas ir reikia atitikti jstaigos
misijg. Jeigu vartotojo pasitilymas adekvatus, konstruktyvus, verta apsvarstyti, atsizvelgti ir
arba siiilyti kazkokia paslauga, kurios triiksta, arba tobulinti kazkuria paslauga, kuriai buvo
i§sakytas pastebéjimas. Zinoma, kad reikia atsizvelgti, nes neatsizvelgus, nejtraukus, labai
galima greitai nusisijoti auditorijos dalj, bet tie pastebéjimai turi bati sveiki, turi atitikti
misija.

3. Jusy nuomone, ar savivaldybé turéty atsizvelgti i Siuos vertinimus? Kaip?
Zinant, kad tai yra steigéjas ir pagrindinis biudZeto davéjas, tai lyg ir turéty atsizvelgti, ypaé
jei jstaiga pasieké gerus rezultatus. Gaunamas tikrai teigiamas grjztamasis rysys, tai lyg ir
turéty atsizvelgti. Tai turéty atsizvelgti ir planuojant jstaigos biudzeta, ir jo nenukarpyti, ir
veiklai skirti pakankamai pinigy, ir turéty atsizvelgti. Bet i§ kitos pusés, daug lengviau ir
papras¢iau dirbti, kai j tg darbg kuo maziau kiSamasi ar nurodama, kaip jj dirbti.
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4 PRIEDAS

Interviu su bibliotekos direktoriaus pavaduotoju(-a)

Faktiné tyrimy
situacija ir jrankiy
dermé

1. Ar Jisy biblioteka atlieka paslaugy kokybés vartotojy vertinimus?
Taip.

2. Kokiu biidu renkami vartotoju vertinimai?
Spausdinta anketa buvo. Tiesiogiai ateina ir uzpildo.

3. Pagal kokia metodika? Kokius klausimus uzduodate?
Savo sugalvota. Priklauso nuo apklausos, kokig ruosiame, jeigu vartotojy pasitenkinimas
biblioteka, tai konkretois klausimai apie pasitenkinimg, kas tenkina, kas netenkina. Buvo
atliktas tyrimas apie bibliotekos fondus. Tai jau ten buvo daugiau atsakymai apie paciy
darbuotojy nuomoneg.
[O tai pasitenkinimo kuo?]
Paslaugomis.
[Kokiomis konkreciau?]
Buvo duomeny baziy apklausa — ar tenkina duomeny bazés, kodél nesinaudojo duomeny
bazémis. Atsimenu, kad kalbos barjeras buvo, o skaitytojy, kaip buvo analizé atlikta, kokiag
meégsta skaityti literatlra, kokius Zurnalus, periodika skaito. Ka skaito vyrai, ka skaito
moterys, analizavo skaitytojus pagal iSsilavinimg. PaaiSkéjo, kad aktyviausi biblioteky
lankytojai vyrai, kurie turi vidurinj i$silavinima, o moterys turin¢ios aukstesn;j i§silavinima.
Skaitymo analizés buvo.

4. Kaip daznai apklausos atliekamos?
Buvo atlikta 2010 metais, 2017, 2018 ir 2021 metais.

5. Kas atsakingas uz $iy apklausy jgyvendinima?
Atskiri skyriai. Uz apklausg apie duomeny bazes atsakingas buvo Skaitytojy aptarnavimo
skyrius, apie fonda — uz fondus atsakingas skyrius. Tiesa, dalyvaujame ir kity biblioteky
tyrimuose ir pasidarome savo ataskaitas. Dar vieng pasitenkinimo paslaugomis tyrima atliko
savanoriskai vienas i$ filialy.

Kokius sprendimus
priima bibliotekos ir
muziejai esant
neigiamiems ar
teigiamiems
vertinimams?

Jeigu vertinimai atliekami:
1. Ar vartotojuy vertinimai yra kaip nors integruojami i jstaigoje vykstancius
procesus? Kaip?
Geriname paslaugas, Zitrime, kokiy knygy daugiau uzsakyti. Tada buvo uzsakoma maZiau
Sakinés literattiros, daugiau grozinés. Kadangi vartotojai pageidavo daugiau grozinés, po to
dél periodikos buvo atsizvelgta — uzsakymus pakeitéme. Duomeny bazes iSperka
Nacionaliné Martyno Mazvydo biblioteka. Jie irgi atliko tyrima ir pagal jy rezultatus buvo
atsisakyta ,,Naxos*, liko — ,,Ebsco®, ,,Infoleksas* ir lictuviska duomeny bazé ,,Vyturys®.
2. Jeigu teigiamai vertinama bet Kuri jstaigos veiklos sritis, ar uz ja atsakingi
darbuotojai skatinami? Kaip?
Padékos rastas per kazkokia Sventg.
3. Jeigu vertinimai neigiami, kaip sprendZiate problema?
Prasom pasistengti.
4. Kokios jusy veiklos sritys reikalauja pagalbos i$ savivaldybés? Kurias galite
iSsispresti patys?
Biudzeto klausimas aktualus. Jeigu reikalinga kazka tvarkyti, jsigyti, tai galima prasyti, bet
kiek prasai, tiek neduoda. Pavyzdziui, spauda pabrango, skaitytojai nori jvairesnés
periodikos. Jau daug mety skiriama ta pati suma spaudai, o per 15 mety tikrai pabrango vos
ne dvigubai.

Kokias priemones
taiko savivaldybé, jei
biblioteky ir muziejy
vartotoju vertinimai
teigiami arba
neigiami?

1. Ar savivaldybé domisi Jasu atliekamais vartotoju tyrimais? PrasSo juy
rezultaty?

Tyrimais ne.
Jeigu ne:

2. Jiisy manymu, ar bibliotekos turéty atsiZvelgti j vartotoju vertinimus? Kaip?
Tai batinai. Gerinti paslaugas — pagal vartotojy poreikius uzsakyti literatiirg, organizuoti
renginius, kuriy pageidauja Zzmonés. Pavyzdziui, viename miisy klausimyne buvo klausiama
apie renginius — j kokius renginius eina, kokiais domisi. Ir tada pamatéme, kad labai patinka
edukacinés dirbtuvés, nuo tada pradéjom rengti daugiau edukacijy.

3. Jiusy nuomone, ar savivaldybé turéty atsizvelgti i vartotojy vertinimus? Kaip?
Turéty atsizvelgti, 0 motyvuoti daug labiau darbuotojus — skatinti pinigais, 0 mes patys
skatinam darbuotojus, atliekame veiklos vertinimus.
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5 PRIEDAS
Interviu su bibliotekos direktore

Faktiné tyrimy 1. Ar Jisy biblioteka atlieka paslaugy kokybés vartotojy vertinimus?
situacija ir jrankiy Taip.
dermé 2. Kokiu biidu renkami vartotojy vertinimai?

Turime tokia praktika, kad pastaruosius metus studentai, kurie raSo magistinius darbus,
atlieka i$pléstinj, didelés apimties tyrima. Magistriniam darbui §iemet buvo ir internetiniai,
ir spausdinti variantai, o mes dazniausiai kol kas darome internetinj. Parengiame apklausas
internetu ir, Zinoma, siekiame tradicinio, tiesioginio griztamojo ry$io, kalbédami su
zmonémis.

3. Pagal kokia metodika? Kokius klausimus uZduodate?
Nezinau pati daug apie metodikas, bet tai, kas i§ principo stengiamés daryti, kas yra mums
aktualu. [O kas jums aktualu?] PavyzdZiui, viena apklausa buvo apie periodika: kokius
leidinius skaito, kokiy pageidauja, tada, kokios veiklos yra bibliotekoje, kokias patys lanko,
kokiy pageidauja, gal turi pasiiilymy. Tokios apklausos daznai biina bent su vienu atviru
klausimu, ir galimybe pasiilyti. Klausiame, ar Zino, kokias paslaugas teikia biblioteka. Tai
mums aktualu, kad Zmonés zinoty, kokios tos paslaugos, kaip jos pleciasi. Aktualu,
kokiomis naudojasi arba galéty naudotis, jeigu Zinoty, ir kaip vertina. Ir pasitilymai, kuriais
galétume vadovautis, organizuojant bibliotekos darbg ir numatant perspektyva.

4. Kaip daznai apklausos atliekamos?
Stengiamés bent 2 arba viena kartg per metus atlikti apklausas.

5. Kas atsakingas uz §iy apklausy jgyvendinima?
Tai yra miisy vyresnioji bibliotekininké. Dazniausiai aptariame klausimus bendrai, ko mes
norime, ko reikia, bet tokio sociologo atskiro neturime.

Kokius sprendimus Jeigu vertinimai atliekami:

priima bibliotekos ir 1. Ar vartotojy vertinimai yra kaip nors integruojami j jstaigoje vykstancius
muziejai esant procesus? Kaip?

neigiamiems ar Teigiami vertinimai paprastai biina tie, kuriais galima pasidziaugti kartu su kolektyvu ir
teigiamiems informuoti, o neigiami vertinimai arba pasitilymai, tai nattiralu, kad yra rinkos poreikiai, tai
vertinimams? stengiesi juos analizuoti, bandyti jgyvendinti arba galvoti, kaip tai gali jgyvendinti arba rasti

priezastis, kodél negali jgyvendinti ir taip toliau. Apklausos netenka prasmés, jeigu
atliekame jas, uzdarome langg ir tiek Ziniy. Tikslas yra i8girsti Zmones ir bandyti padaryti,
ka gali. Pavyzdziui, periodikos skaitytojai vis keiCiasi, todél mums aktualu, kad ne tik
taupyti lésas, bet ir patenkinti poreikj. Tai néra pagrindinis, vienintelis kriterijus. Manau,
biblioteka yra ta kultiiros, Svietimo, socialiné ir dar psichologiné jstaiga, kuri turi auginti
zmogy, auginti tai nebutinai tik ta, kuriam 7 metai, auginti ir ta, kuriam 67.

2. Jeigu teigiamai vertinama bet kuri istaigos veiklos sritis, ar uz ja atsakingi

darbuotojai skatinami? Kaip?

Zodis ,skatiname* biudzetingje jstaigose, bent jau dabar miisy biudzetingj jstaigoje, tai
paskatinimas yra geras zodis, pagyrimas visokiy susirinkimy metu, paéiy paraSymas,
daugiau vadovo, nes kity dalyky, jeigu kalbétume apie materialius, mes visiskai neturime
galimybiy. Yra toks zmogiskas poziiiris | Zmogy, kuriam gal kartais reikia ten kazkur
iSbégti, tai tu nezidri, kad tai yra dabar jo darbo valanda. Tai zmogiskas santykis su
zmogumi. Materialaus skatinimo ar motyvavimo neturim tokiy galimybiy, bent jau
pastaruosius 2 metus.

3. Jeigu vertinimai neigiami, kaip sprendZiate problema?
Biina tokiy, kad norime tokiy ar tokiy knygy, tai tiesiog atsiremiame j galimybes, nes vis
tiek pirkdami naudojame valstybés biudzeta. Mes perkame tai, kas yra vartojama ir skaitoma
daugiau negu vieno, dviejy ar trijy skaitytojy. Pavyzdziui, su Sakine literatora, kur
studentams kaip ir reikty tos literattiros, gal jos neuztenka mokymo jstaigoje, kolegijoje ar
kazkur kitur, kur studijuoja. Mes jos neturime, nes ji greitai sensta, kainuoja brangiai, o mes
neturime galimybiy nupirkti, nes ant vienos svarstykliy lékstelés yra viena knyga ir keli
skaitytojai, 0 ant kitos — Kita knyga, kazkokia groziné literatiira, kurig perskaito dar 10, 50
a$ 100 skaitytojy. NegaléCiau sakyti, Zmonés pateikia pasitlymy, pageidavimy, kuriais
galétume remtis, kazkaip yra kuklu. Gal dar neradome tokio btido, nors atrodo, visaip gali
raSyti, ka galéty jie pasitlyti ir kuo galétume mes remtis, bet kol kas kuklu. Mes i$ tikryjy
girdime pagiriamuosius Zodzius: faina kaip padaryta, efektyvu ar ten pirmos parodos
zmogus gali viesai darbus (pristatyti), kur nickada nieko nebuvo, tai mes daugiau girdim
dabar pagiriamy ZodZiy negu racionaliy pasiiilymy, ka galétuméme dar padaryti. Zinoma,
negali gauti visai visko. Pavyzdziui, Siuolaikiniy technologiniy visokiy dalyky. Bibliotekos
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néra tie Saltiniai, kur i§ savy léSy galéty nupirkti, jie naudoja ta, ka gauna i§ valstybés
programy metu.
[Ar esate gave tokiy vertinimy, susijusiy su aptarnavimo kokybe, su infrastruktiira?]
Taip, tai pagrindiniai dalykai turbiit. Pernai darém. Infrastruktiira. Biblioteka netelpa Situose
rémuose, viename koridoriuje. D¢l aptarnavimo esame gave irgi gery dalyky. Moterys
paskui sulaukia kazkokiy skanésty ar géliy. Su humoru sakau, bet i§ tikryjy démesio
individualiai sulaukia, sulaukém ir vertinimy, kad tikrai labai paslaugos, knygos pagelbéjo.
Gaunam ir ty, kurie biina kazkuo nepatenkinti, ta¢iau nemanau, kaip vadovas, ir ta Zino
mano kolektyvas, kad bibliotekos darbuotojas bibliotekoje yra Seimininkas, ir tas
Seimininkas turéty elgtis pagarbiai, atsakingai, paslaugiai, taCiau nebuti kiliméliu po
kojomis. Tokia jstaiga kaip biblioteka puikiai zinome ir j dangy galime nezitréti, kada, koks
S$viedia ménulis, tam tikri Zmonés ateina islieti savo kazkur susikrautas neigiamas emocijas,
visko ¢ia sulaukia, bet kantrios tos moterys. Esu tos pozicijos, kad turim elgtis kult@iringai,
pagarbiai, taciau nebiiti tais, ant kuriy uzpilamas pamazgy kibiras. Mes turime zinoti, kg
darome, kaip darome, jeigu esame teistis, mes ir esame Seimininkai §iy namy.

4. Kokios juisy veiklos sritys reikalauja pagalbos i§ savivaldybés? Kurias galite

iSsispresti patys?

Sudétingas klausimas, negaléCiau atsakyti. Nezinau, net ka atsakyti. Finansavimas
savivaldybés — vienintelis i$ principo klausimas. Kg dar gali savivaldybé? Gal ir gali ka nors.

Kokias priemones
taiko savivaldybé, jei
biblioteky ir muzieju
vartotoju vertinimai
teigiami arba
neigiami?

1. Ar savivaldybé domisi Jiisy atliekamais vartotojy tyrimais? PraSo juy
rezultaty?
Ne, tikrai ne. Mano manymu, tai biity nelogiska. Arba tai turéty atsakingi darbuotojai ir
pasiziaréti kazkaip kazka, bet Siaip jie yra integruojami j metinés ataskaitos rezultatus. Tai
i8 principo jie yra viesi ir biina patvirtinti taryboje. Kazkokio atskirai, vietinio (tyrimo) tikrai
ne, o nacionaliniu mastu visaip biina, skaiiai, indeksai visokie yra. AS sakau, neigiamo
dalyko rezultatg reikia apsvarstyti ir Zinoti, kodél jie tokie yra, o tiktai tas skaiCius teigiamas
arba neigiamas, arba kazkas pasiskundé¢, ir tai jau yra rodiklis pagrindinis.
2. Jusy manymu, ar bibliotekos ir muziejai turéty atsizZvelgti i vartotoju
vertinimus? Kaip?
Kiekviena jstaiga privalo atsizvelgti. Kaip tu gali tobuléti? Kaip gali zinoti, kokia tavo
veikla, kokiu keliu eiti? Zinoma, kad taip, taigi jos ir visi kiti néra savarankiskos institucijos.
Koks yra tikslas? Teikti paslauga. Ta paslaugg reikia teikti ir, manau, kad tobuléti tame irgi
reikia, ir jeigu atsiranda kazkokiy minéiy, idéjy, ta reikia daryti be kalby. Noriu pasakyti,
kad ne kiekviena nuomoné turi biiti Dievo Zodis, turime tai jvertinti, nes ,.ekspertai®,
kuriems labai patinka vertinti, kritikuoti, pasisakyti, sédédami ant sofos iSmano visas temas.
Deja, realybé truputj kitokia. Turime girdéti, vertinti, bandyti jgyvendinti, jeigu tai yra
logiska, protinga ir tikrai neSa nauda. Tai be abejoniy, mes turime girdéti, privalome girdéti.
3. Jusy nuomone, ar savivaldybé turéty atsizvelgti i vartotoju vertinimus? Kaip?
AS nezinau, negaléciau atsakyti j $itg klausima. Manau, kad savivalda pirmiausia
turéty organizuoti tokius bendresnius dalykus. Kiekvienos biudZetinés jstaigos vertinimus
vertinti, nemanau, kad ji turi eksperty tiek. Nemanau, kad turi dométis, bet turbiit domisi,
kaip ¢ia pasakyti, kitais dalykais. Niekada nezinai, koks vertinimas lankytojo ar kokia nors
apklausa gali pakreipti visai kita linkme ir ji gali biiti net labai tendencinga. Cia labai sunku
pasakyti. Negaléciau atsakyti j Sitg klausima, neturiu savo nuomonés ir manau, kad jstaigos,
kai jos dirba, tai ir turi dirbti, jgyvendinti tam tikrus norus, planus ir visa kita, nes kai
savivaldybés darbuotojai pradeda tapti ekspertais visy sriciy ir spresti visus klausimus...
Manau, kad tiesiog tai néra visai teisinga. Jeigu mes kalbame apie ta patj, nes dél to, kad esi
sprendzianciyjy pozicijoje ir turi galios sverta, dél to nesi teisus, jeigu nesi ekspertas tos
srities. Mano matymas toks, kad apskritai savivaldybé padéty valdyti jstaiga, teikty
metodines pagalbas arba dar kazkokius dalykus, mokymus pagaliau tiems patiems
vadovams, kad ir naujai atsisédusiems j direktoriaus vietg, parengty atmintines, ka, kada,
kur turi pateikti. Bent tokius dalykus, kai pradeda visi biiti ekspertais, tai zinai, kick mes ¢ia
turime eksperty. Vienas nueina pasiskundes ir jstaiga metus—du niekaip negali iSbristi i§ to
paties, nes nuomoné buvo pasakyta viena ir kazkieno. O kas pasakys $iandien, kad tai ne
mano gali buti? Nuomoné gali biiti netendencinga, a$ visada esu prie§ visokius tokius, kai
savivalda arba dar kas nors, kas sédi atseit auks¢iau, nusprendzia... Kokiam auks§ciau?..
Mano nuomon¢ tokia. Pradéjus dirbti vadovu, tu nezinai, nei kokj pokytj daryti, nei ko
truksta, nei ko jau gana. Néra tokios temos, kad atéjo vadovas ir pagal ménesius ta turi
pateikti, tg turi. Ne tai, kad jstaiga, bet tu turi pateikti. Kazkaip atmintiné turéty biiti, nes,
rodos, turi iSmanyti viska. Atsiunté lentelg ir dabar prasyciau 16:15, kad buty padaryta, o tu
gi nemoki vienas visko. Tai daug tokiy dalyky.
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BAIGIAMOJO MAGISTRO DARBO RENGIMO GRAFIKAS

6 PRIEDAS

Darbo tema Paslaugy kokybés vartotojy vertinimas kaip savivaldybés kulttiros jstaigy valdymo

veiksnys

Su darbo vadovu (-e) suderinta 2025 04 15 ¢/

Studento (-és) vardas, pavardé Irma Zvinakiené

Darbo vadovo (-és) vardas, pavardé Audroné Rimkuté

V4

(data, parasas)

Atlikty Uiduoéiq Uzduoties Baig-iamojo Pastabos
uzduociy atlikimo atlikimo data EuCis oy Gk
vadovo (-és)

apibudinimas galutinis parasas
terminas

Sprendimas dél magistro | Ikirugséjo8d. | 2025 09 08 V7 /

darbo  temos ir tipo /’]4\/5{/’(

aptariant su darbo vadovu (- &

e); darbo tikslo ir uzdaviniy

formuluotés

BD darbo temos, jos| Rugséjo 22 d. 2025 09 22 /@/7 V.

aktualumo, darbo tikslo, /M,{

uZdaviniy, darbo struktiiros R

ir metody  pristatymas

metodiniame seminare

Pirmo teorinés darbo | Iki spalio 13 d. 202510 13 //%7 A

dalies varianto pateikimas L/%\/,(/é

darbo vadovui (-ei)

Baigtos  teorinés  darbo | Ikispalio 20d. | 2025 10 20 //}/7 V.

dalies ir numatomo tyrimo /Wfé

metodikos arba projekto - :

inicijavimo ir planavimo

daliy  pirmo  varianto

pateikimas darbo vadovui (-

ei)

Teorinés dalies svarbiausiy | Spalio 27 d. 202510 27 P

isvady, darbo problemos S

sprendimo modelio, L/’Mf’é

planuojamo tyrimo

metodologijos pristatymas

metodiniame seminare

Pirmo viso darbo varianto | Iki gruodzio 1 d. | 2025 12 01 ///,: 7

pateikimas darbo vadovui (- _U/’; /} /{

ei)

Pirmo viso darbo varianto | GruedZio 15d. | 202512 15 //7//; 7

pristatymas  metodiniame L/’M/é

seminare

Galutinio darbo varianto | IKi sausio 3 d.

ikélimas | VU
informacine sistema

studijy
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7 PRIEDAS

62 Kvalifikuotas elektroninis paraias

VIDA GRISMANAUSKIENE
20251205 141458 GMT+2
Paskiris Parasas

Sutikimas dalyvauti tyrime

Sutinku dalyvauti VU Kauno fakulteto studentés Irmos Zvinakienés tyrime ,.Paslaugy kokybés

vartotojy vertinimo integravimas j savivaldybiy kultiiros jstaigy valdyma™ ir teikti man Zinomag ir galima

viesinti informacija.

Patvirtinu, kad esu supazindintas (-a) su §io tyrimo ir mano dalyvavimo jame tikslu ir Siame tyrime
dalyvauju savanoriskai.

Patvirtinu, kad man yra paaiskinta, jog tyrimui yra reikalinga tokia informacija:
istaigos statusas (savivaldybé arba biblioteka, muziejus), paslaugy kokybés vartotojy vertinimo faktai: naudota

metodika, periodiSkumas, integravimo buidai, skatinamosios arba pagalbos priemonés, pozitiris i vartotojy

vertinima, jo integravimo biidus ir skatinamasias priemones.

Patvirtinu, kad man yra paaiskinta, jog tyrimui yra reikalingi Sie mano asmeniniai duomenys
(isbraukti netinkamus):
« vardas ir / arba pavardé Vida GriSmanauskiené
« einamos pareigos / veiklos sritis Direktoré
« darbovieté / juridiné veiklos forma Alytaus Jurgfio Kuncino viesoji biblioteka, BI
Sutinku, kad i§ tyrimui reikalingy mano asmeniniy duomeny, studentés Irmos Zvinakienés
magistro darbo tekste blity vieSinami (isbraukti netinkamus):
« vardas ir / arba pavardé
* einamos pareigos / veiklos sritis

« darbovieté / juridiné veiklos forma

Sutinku, kad mano pateikta informacija studentés Irmos Zvinakienés magistro darbo tekste biity viesinama

(isbraukti netinkamus):
« konfidencialiai tiesiogiai cituojant, be redagavimo
« konfidencialiai tiesiogiai cituojant, taciau atlikus redagavima
T L LT L NLY SN SR
« tiesiogiai cituojant, be redagavimo nurodant mano asmening informacija

« konfidencialiai tiesiogiai cituojant, taciau atlikus redagavima nurodant mano asmening

informacija

Prie$ vie$inant studentés Irmos Zvinakienés magistro darbg (isbraukti netinkamq):

« Pageidauju biiti supazindintas (-a) su darbu.
g indi Jagbis

Vida GriSmanauskiené

tyrimo dalyvio (-és) vardas pavarde, parasas

Data 2025-12-05
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