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SANTRAUKA

Sonata Danieliené
Klienty dalyvavimas kulturos paslaugose: vertés kiirimo aspektas

Magistro darbas

Magistro darbo tikslas — atskleidus klienty dalyvavimo paslaugose ir vertés kiirimo koncepcijos
esmg, identifikuoti vertés kiirimo metu vykstancius procesus kultiiros paslaugose.

Siekiant atskleisti klienty dalyvavimo paslaugose koncepcija, pirmiausiai iSanalizuojama
klienty dalyvavimo paslaugose samprata ir klienty dalyvavimo paslaugose lygiai. Kadangi magistro
darbe tiriamos vieSojo sektoriaus teikiamos kultiiros paslaugos, analizuojamos ir vieSosios kultiiros
paslaugos klienty dalyvavimo kontekste. Siekiant atskleisti vertés kurimo koncepcija, darbe
issiaiSkinama vertés kiirimo samprata. Kadangi tema nagrinéjama i$ kliento dalyvavimo perspektyvos,
darbe analizuojamas ir klienty dalyvavimas vertés kiirime. Toliau darbe identifikuojami vertés kiirimo
metu sgveikaujant klientui ir darbuotojui vykstantys veiksmai, dimensijos, procesai ir jy dedamosios.

Antroje darbo dalyje apraSoma tyrimo metodologija ir eiga, pagrindziami duomeny rinkimo ir
duomeny analizés metodai. Empiriniam tyrimui atlikti pasirinktas kokybinis tyrimas. Duomeny
rinkimui naudojamas pusiau strukttiruotas giluminis interviu, pirminiy duomeny surinkimui vykdomas
tiesioginis stebéjimas. Gauty duomeny analizei pasirinkti kokybinés turinio analizés ir apraSomosios
analizés metodai. Siame skyriuje taip pat pateikiama issami pusiau struktiiruoto interviu klausimyno
struktiira.

Empiriniam tyrimui atlikti pasirinktos Lietuvos kultiiros centry teikiamos paslaugos. Kadangi jy
teikiamos paslaugos néra apibréztos, pirmiausia identifikuotos kulttiros centry teikiamos paslaugos ir
nustatyta, kuriose klientai dalyvauja auksciausiu dalyvavimo lygiu kaip bendrakiiréjai ar daliniai
darbuotojai.

Tyrimo metu identifikuoti ir iStirti procesai, vykstantys tarp klienty ir darbuotojy kulttros
paslaugy metu kartu kuriant verte. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad vertés kiirimo metu tarp darbuotojy
ir klienty vyksta komunikavimas, leidZiantis atskleisti darbuotojy ir klienty poreikius bei juos suderinti.
Tarp darbuotojy ir klienty yra kuriami socialiniai rySiai, tai yra vidiniai santykiai ir vertybés, kurie
sukuria tvirtesnius ir ilgalaikius santykius bei leidZia paslaugos dalyviams pasidalinti uzduotimis ir
kiekvienam savarankiSkai siekti savo tiksly. Per ilgalaikius draugiSkus santykius, vykstancius tarp
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klienty ir darbuotojy, susiformavusios tradicijos leidzia klientui pasijusti svarbiam, reikalingam, kas ir
skatina jj dar aktyviau jsitraukti | paslaugos teikimg. Nustatyta, kad individualizavimo proceso metu
iSsiaiSkinami klienty asmeniniai poreikiai, vartojimo istorija, jy turimi istekliai ir geb&jimai. Kulttiros
centry teikiamy paslaugy metu vyksta informacijos paieska, informacijos mainai ir i$ klienty gaunamas
griztamasis rySys. Dalijimosi ziniomis esmé — gauti ir perduoti informacijg apie vienas kito tikslus,
lukescius, iSteklius ir kt. Jgalinimo procesas susideda i$ dviejy dedamyjy: galios veikti suteikimas ir
praSymas leisti veikti. Jgalinti klientai jauciasi patenkinti savo indéliu, o tuo paciu ir teikiama paslauga,

teigiamai atsiliepia apie paslaugos teikéjg ir gautg paslaugg.
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SUMMARY

Sonata Danieliené
Participation of clients in culture services: the aspect of value creation

Master’s work

The aim of the Master's thesis is to identify the processes of value creation during cultural
services by revealing the essence of the concept of the client’s participation in services and value
creation

In order to reveal the concept of the participation of the clients in services, the concept of the
participation of the clients in services and the level of the participation of the clients in services is
analysed first. As the master's thesis examines the cultural services provided by the public sector, it
also analyses public cultural services in the context of the client’s participation. In order to reveal the
concept of value creation, the thesis explains the concept of value creation. Since the topic is analysed
from the perspective of the client's participation, the thesis also analyses the participation of the clients
in value creation. Further, the thesis identifies the actions, dimensions, processes and their components
involved in value creation during interaction with the client and employee.

The second part describes the methodology and course of the research, justifies the methods of
data collection and data analysis. Qualitative research was chosen for empirical research. Semi-
structured in-depth interviews are used for data collection, direct monitoring is performed for primary
data collection. Qualitative content analysis and descriptive analysis method have been selected for the
analysis of the obtained data. This chapter also provides a comprehensive, semi-structured interview
questionnaire structure.

The services provided by the Lithuanian cultural centres were selected for the empirical
research. As the services they provide are not defined, the services provided by the cultural centres are
first identified and it was found where customers participate at the highest level of participation as co-
workers or part-time employees.

During the research, the processes between clients and employees during cultural services were

identified and investigated, with the involvement of the client and at the same time creating value.
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The results of the research revealed that during the value creation process there is
communication between employees and clients that allows to identify and match the needs of
employees and clients. Social relationships are being developed between employees and clients. These
are internal relationships and values that create stronger and lasting relationships and allow service
participants to share tasks and achieve their goals on their own.

Through long-lasting friendly relationships between clients and employees, the established
traditions allow the clients to feel important and necessary. This also encourages them to become more
involved in the service. It was found that the individualization process identifies the personal needs of
the clients, the history of consumption, the resources and abilities they possess. The services provided
by cultural centres provide information search, information exchange and feedback from customers.
The essence of sharing knowledge is to receive and transmit information about each other's goals,
expectations, resources, etc. The empowerment process, which consists of two components: the power
to act and the request to act. The enabled clients feel satisfied with their contribution, and at the same

time with a provided service and respond positively to the service provider and service they receive.
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IVADAS

Temos aktualumas. Uzsienio ir lietuviy tyréjai, nagrinédami klienty reikSmingumo rinkoje
evoliucionavima, pastebi, kad rinka transformavosi. Isskirtinis Sios naujos rinkos bruozas yra tai, kad
Klientai tampa nauju organizacijos kompetencijos Saltiniu. Pasak Bowen’o, Schneider’o (1988; 2009),
Klienty dalyvavimo svarba yra konceptualiai nusistovéjusi. Gronroos’as (2000) pastebi, kad ,,<...>
paslaugos gamyba ir vartojimas vyksta tuo pa¢iu metu, taigi, kKliento dalyvavimas paslaugos gamyboje
yra neiS$vengiamas.“. Damkuvienés ir kt. (2014) mokslinéje studijoje teigiama, kad klienty dalyvavimas
paslaugose sukuria prielaidas organizacijai mokytis, tobulinti jvairias veiklas ir procesus, o tai reiskia,
kad organizacijos, norédamos prisitaikyti prie naujy rinkos salygy, turi panaudoti klienty
kompetencijas.

Siekiant atskleisti klienty dalyvavimo paslaugose ir bendros vertés kiirimo temy aktualuma,
remiamasi uzsienio ir lietuviy akademingje literatiiroje padarytomis tyrimy i§vadomis. Tokie lietuviy
autoriai kaip Tijunaitien¢ ir kt. (2009), Raipa, Petukiené¢ (2009), Sidlauskiené¢ (2011) ir kt. teigia, kad
Klientas per paslaugos sgveikg kartu su paslaugos teikéju dalyvauja kuriant paslaugg ir prisideda savo
pastangomis, kad paslauga buity suteikta. Taigi, klientai, aktyviai dalyvaudami paslaugos gamyboje,
tampa bendrais paslaugos kiir¢jais, o bendrai kuriamos paslaugos metu kuriama ir bendra verté.
Uzsienio autoriai (Claycomb ir kt. (2001), Bendapudi, Leone (2003), Vargo, Lusch (2004,a), Lusch,
Vargo (2006,a,b), Dong ir kt. (2008), Gronroos (2012), Gronroos, Voima (2012) ir kt.) pripazjsta, kad
vis dazniau klientai aktyviai dalyvauja kuriant vert¢ tarnaudami sau arba bendradarbiaudami su
paslaugy teikéjais ir pastebi, kad be sgveikos su klientu paslaugos teikéjas neturi jokios vertés kiirimo
galimybés. Atskirai teikéjas yra tik tarpininkas, o klientas yra vienintelis vertés kiiréjas. Nors bendras
kirimas suprantamas kaip bendra veikla, daugelyje paslaugy vartotojai patys atlieka svarby vaidmen;
kuriant paslaugy rezultatus ir padidina arba sumaZina savo pasitenkinimg ir gauta verte. Remiantis
Siomis nuomonémis ir Vargo’os, Lusch’o (2004, b) pasialytu vienu i§ pagrindiniy paslaugy
dominuojancios rinkos logikos argumentu, kad klientas visada yra bendras karéjas, galima teigti, kad
Klientai yra ne tik paslaugy pirkéjai ir vartotojai, bet jie taip pat aktyviai, kartu su organizacija
dalyvauja vertés kiirimo procesuose, tai yra kartu kuria verte. Todél ir skiriamas vis didesnis démesys
kliento ir organizacijos bendradarbiavimo kirimui, bendrai klienty ir paslaugy teikéjy tarpusavio
veiklai tiesioginés sgveikos paslaugos metu, tai yra bendram vertés kiirimui.

Siekiant pagrijsti temos aktualumg viesSosiose kultiiros paslaugose, darbe vadovaujamasi Raipos,
Petukienés (2009, p. 55) apibrézimu: ,,Bendrasis paslaugos kiirimas kaip aktyvus kliento dalyvavimas
paslaugoje akademing¢je literatiiroje traktuojamas kaip fenomenas, kylanti paradigma, elgsena,
procesas, paslaugy teikimo forma, modelis ar tiesiog pripaZjstamas bendrasis paslaugos kiirimas, budas
pertvarkyti vieSasias paslaugas sgveikaujant personalui ir klientams.”“ Remiantis Tijinaitienés ir kt.
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(2009), Raipos, Petukienés (2009), Sidlauskienés (2011) ir kt. tyrimuose padarytomis i§vadomis, kad
Klientai, aktyviai dalyvaudami paslaugos gamyboje, tampa bendrais paslaugos kiiréjais, ir remiantis
Ramirez’o (1999), Gronroos’o, Voima’os (2012), Gronroos’o, Strandvik’o, Heinonen’o (2015) ir kt.
tyrimuose padarytomis i§vadomis, kad vertés kiirimo tiesioginé funkcija yra saveika tarp klienty ir
paslaugy teikéjy ir kad verté sukuriama kartu su klientais, tai yra abiem, organizacijai ir Klientui,
sgveikaujant paslaugos metu, galima teigti, kad vykstant bendram paslaugos kiirimui tuo paciu metu
kuriama ir bendra verté. Taigi, bendros vertés kiirimo tyrimas taip pat gali atskleisti btadus, kaip
pertvarkyti vieSgsias kultliros paslaugas sgveikaujant darbuotojams ir klientams, tai yra padidinti
klienty pasitenkinimg ir gautg verte.

Temos iStirtumas ir naujumas. Klienty dalyvavimo nauda kuriant vert¢ paslaugy kontekste
akademinéje visuomenéje, tiriancioje §j reiskinj, yra jau pripazinta (Dong, Evans, Zou, 2008). Autoriai,
pateikdami klienty dalyvavimo paslaugose tyrimy apzvalga nuo 1979 m. iki 2000 m., teigia, kad tuo
metu buvo atlikti 23 tyrimai ir tik 3 i§ jy buvo empiriniai. Nuo 2000 m. §is tyrimo objektas sulauké
daugelio tyréjy susidoméjimo. Bendra paslaugy kiirimg klienty dalyvavimo aspektu tyré tokie
marketingo srities mokslininkai, kaip Rodie’as, Kleine’as (2000); Claycomb’as, Hall’as, Inks’as
(2001); Prahalad’as, Ramaswamy’as (2000, 2004); Yen’as, Gwinner’a, Su’as (2004); Dong’as,
Evans’as, Zou’as (2008); Ple’as, Lecocq’as, Angot’as (2008); Yi’as, Nataraajan’as, Gong’as (2011);
Gallan’as, Jarvis’as, Brown’as, Bitner’as (2013); Cui’a, Wu’as (2015); Markkanen’as, Burgess’as
(2015); Li’as, Liu’as, Luk’as (2017); Zhang’as, Chen’as (2017); Hsu’as (2018) ir kt. Vertés kairimo
aspekta i§ klienty dalyvavimo perspektyvos nagrinéjo Kotze’as, Plessis’as (2003); Payne’as,
Storbacka’as, Frow’as (2008); Gronroos’as, Voima’as (2012); Gronroos’as (2012); Hilton’as,
Hughes’as, Chalcraft’as (2012); Zhang’as, Lu’as, Wang’as, Wu’as (2015) ir kt. Klienty dalyvavimu
paslaugy dominuojancios logikos kontekste doméjosi Vargo’as, Lusch’as (2004,a,b; 2008); Lusch’as,
Vargo’as (2006,a,b; 2008); Madhavaram’as, Hunt’as (2008); Gronroos’as, Ravald’as (2010);
Karpen’as, Bove’as, Lukas’as (2012) ir kt. Bet apie vertés kiirimg dalyvaujant klientams, kai tema
analizuojama apie patj bendros vertés kiirimo procesa ir jos metu vykstancius procesus, rasta tik keletas
autoriy darby (Neghina, Caniels, Bloemer, Birgelen, 2014; Ranjan, Read, 2014; Gronroos, Strandvik,
Heinonen, 2015; Neghina, 2016).

Taigi, 1Sanalizavus mokslinius Saltinius, galima daryti prielaida, kad dauguma tyrimy iki Siol
buvo orientuoti j vertés karimo rezultatus. Buvo tiriama klienty dalyvavimo daroma jtaka darbuotojy
veiklai, inovacijoms bei analizuojamas klienty pasitenkinimas, lojalumas, motyvavimas, klienty
suvokiama verté ir Kita i§ klienty dalyvavimo valdymo, organizacijy konkurencingumo didinimo
perspektyvy. Bet Sis tyrimas leis geriau suprasti patj vertés kirimg dalyvaujant klientui ir jo metu

vykstancius procesus paslaugos saveikos metu bei bus suformuotas geresnis supratimas apie vertés
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kiurimo dalyvaujant klientui eigg, bus iSanalizuoti tiesioginés sgveikos paslaugos metu kuriant verte
vykstantys veiksmai, dimensijos, procesai ir kt., jy dedamosios (veiksniai, elementai, sgveikaujantys
iStekliai/procesai ir kt.), jtakojancios vertés karimg dalyvaujant klientui. ISanalizavus mokslinius
Saltinius, empirinio tyrimo metu bus apibrézti/isskirti vieSosiose kultiros paslaugose vertés kiirimo
metu dalyvaujant klientui vykstantys procesai ir jy dedamosios.

Darbo problema iSreiSkiama probleminiu klausimu: Kokie procesai vyksta vertés kiirimo
metu kulttiros paslaugose dalyvaujant Klientui?

Darbo objektas: Kultiros paslaugy vertés klientui kiirimas.

Darbo dalykas: Klienty dalyvavimas.

Darbo tikslas: Atskleidus klienty dalyvavimo paslaugose ir vertés kiirimo koncepcijos esme,
identifikuoti vertés kiirimo metu vykstancius procesus kultiiros paslaugose.

Darbo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti klienty dalyvavimo paslaugose teorinius aspektus: atskleisti klienty dalyvavimo
paslaugose sampratos esmg ir identifikuoti dalyvavimo lygius vieSosiose kultiiros paslaugose.

2. Apibrézti vertés kiirimo procesg.

3. Atskleisti klienty dalyvavimo vertés kiirime esmg¢ ir identifikuoti paslaugy teikimo metu tarp
darbuotojy ir klienty vykstancius vertés kiirimo procesus.

4. TIstirti vertés karimo metu dalyvaujant Klientui vykstancius procesus kultiros paslaugy
kontekste.

Darbo atsiribojimai. Vertés kiirimas dalyvaujant klientui paslaugose neabejotinai reikSmingas
ir organizacijoms, bet Siame darbe tema nagrin¢jama i§ klienty dalyvavimo perspektyvos, todél
neanalizuojami organizacijoje vykstantys procesai, naudojamos jy pastangos bei iStekliai ar patiriama
nauda. Mokslingje literatiiroje vertés kiirimas nagrinéjamas kaip bendra organizacijos ir kliento veikla,
bendradarbiavimas, bendras kiirimas teikiamos paslaugos metu, todél ir Siame darbe Sie du paslaugos
saveikos dalyviai glaudziai susij¢, nors tema nagrin¢jama klienty dalyvavimo aspektu.

Tyrime taikytini metodai. Siekiant iSanalizuoti klienty dalyvavimo paslaugose, vertés kiirimo
dalyvaujant Kklientams teorinius aspektus ir iSskirti vertés kiirimo metu vykstanéius procesus,
nagrin€¢jamus moksliniuose Saltiniuose, taikyta lyginamoji mokslinés literatiiros analizé.

Atsizvelgiant | metodologines nuostatas, empiriniam tyrimui atlikti pasirinktas kokybinis
tyrimas, naudojant pusiau struktiiruoto giluminio interviu ir neformaliojo stebé&jimo metodus.

Tyrimo metu gauty duomeny analizei pasirinktas apraSomosios analizés metodas ir kokybiné
turinio analizé. Duomenys, gauti siekiant i$siaiSkinti teikiamas paslaugas ir vertés kiirimo procesus,
analizuojami indukciniu poZziliriu, o duomenys, gauti siekiant patikrinti teorines tendencijas,

analizuojami dedukciniu pozZiariu (ZydZitinaite, Sabaliauskas 2017, p. 69).
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Mokslinis tyrimo reik§mingumas.

ISanalizuota klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugose ir vertés kiirimo moksliné medziaga,
apibréztas vertés kiirimo procesas ir identifikuoti vertés kiirimo metu dalyvaujant klientui vykstantys
procesai yra reikSmingi tolimesniems, bendros vertés kiirimo ir klienty dalyvavimo bendros vertés
kirime tyrimams. Remiantis tyrimo rezultatais, ateities tyrimy metu biity galima tirti klienty
dalyvavimo vertés kirime motyvus. Tai leisty sukurti klienty dalyvavimo motyvavimo strategijas.
Tyrimo rezultatai pasitarnauty ir kuriant vertinimo rodikliy rinkinius, skirtus pamatuoti vertés kiirimo
procesa.

Praktinis tyrimo reikSmingumas. Tyrimo rezultatai partvirtina mokslingje literatiroje
i§skirtus vertés kirimo procesus bei jy dedamasias ir identifikuoja naujus procesus, vykstancius tarp
kliento ir darbuotojo tiesioginés saveikos paslaugos metu kuriant vertg. Atlikto tyrimo rezultatai gali
padéti kultiros paslaugas teikiantiems vieSojo sektoriaus organizacijy darbuotojams aktyviau jtraukti
Klientus j jy teikiamas paslaugas kaip bendrakiiréjus ar dalinius darbuotojus taip uztikrinant teikiamy
paslaugy aukstesne verte. Organizacijos, zinodamos, kokie procesai vyksta tarp darbuotojy ir klienty
paslaugos metu kuriant verte ir kokie fiziniai veiksmai ir emociniai veiksniai juos jtakoja, gali priimti
sprendimus ir atlikti veiksmus, kurie skatinty ir motyvuoty klientus aktyviau jsitraukti j vertés kiirimo
procesus.

Darbo struktiira ir apimtis. Magistro darbo struktiiros schema siekiama tiksliau apibidinti
tyrimo eigg, etapus bei jy tarpusavio sgsajas (1 priedas). Laikantis §ios struktiiros analizuojami tik
tyrimui aktuallis konstruktai ir taip i§laikomas nuoseklus tyrimo objekto pazinimas. /vade pateikiamas
temos aktualumas, iStirtumas ir naujumas, probleminis Klausimas, darbo objektas ir dalykas, tikslas bei
uzdaviniai, apraSoma taikoma metodologija, mokslinis ir praktinis tyrimo reikSmingumas. Teorinéje
dalyje atlikta teoriné moksliniy Saltiniy analizé, kuria vadovaujantis atlickamas empirinis tyrimas.
Siekiant iSsamiai i$tirti pasirinktg tema, darbe analizuojami klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugose ir
vertés kiirimo teoriniai aspektai. Tyrimo metodologijos dalyje pateikiama tyrimo eiga, tyrimo loginé
schema (4 pav.), kokybinio tyrimo, pusiau struktiiruoto interviu ir stebéjimo metody pagrindimas.
Empirinio tyrimo rezultaty analizés dalyje pateikiami tyrimo metu identifikuoti ir iStirti procesai,
vykstantys tarp klienty ir darbuotojy kultiros paslaugy metu kartu kuriant vertg. Darbo pabaigoje
pateikiamos pagrindinés atlikto tyrimo isvados ir rekomendacijos. Diskusijos skyriuje aprasomi atlikto
tyrimo privalumai ir trikumai bei ateities tyrimy galimybés. Darbo apimtis — 99 p. Darbe pateikta: 19

lenteliy, 4 paveiksléliai, 4 priedai, 96 literatiiros Saltiniai.
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1. KLIENTU DALYVAVIMO VIESOSIOSE PASLAUGOSE IR VERTES
KURIMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugose koncepcija
1.1.1. Klienty dalyvavimo paslaugose samprata

Klienty dalyvavimo paslaugose reikSmingumas pastebétas ir tyrin¢jamas daugelio mokslininky.
Klienty dalyvavimo svarba yra konceptualiai nusistovéjusi (Bowen, Schneider, 1988). Moksliniai
tyrimai atskleidZia, kad klienty dalyvavimas paslaugose yra pagristas tyrimais, kaip teigia Gronroos’as
(2000), ,,<..> paslaugos gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu, taigi kliento dalyvavimas
paslaugos gamyboje yra nei$§vengiamas“. Siame darbe nagrinéjamas klienty dalyvavimas kultiiros
paslaugose, todél biitina iSnagrinéti klienty dalyvavimo paslaugose samprata.

Dalyvavimas yra keleto dimensijy konstruktas, todél analizuojamas kaip daugiasalis reiskinys i§
skirtingy perspektyvy: psichologiniy, sociologiniy, ekonominiy, politiniy ir t.t. (Bersénaité,
Tijunaitiené, 2013; Neverauskas, Tijunaitiené, 2007; Tijinaitiené, Neverauskas, 2009). Tijunaitiené
(2009), cituojama Raipos, Petukienés (2009), teigia, kad ,,<...> dalyvavimas apskritai reiskia teigiamag
dalyka: kad kaZzkas bendradarbiauja, dirba kartu su grupe ar Zmogumi, kad pasiekty bendra tiksla®.
Siame darbe dalyvavimas nagrinéjamas klienty dalyvavimo paslaugose kontekste.

Mokslingje literatiiroje pripazjstama, kad klienty dalyvavimas paslaugose jgauna vis didesn¢
svarbg Siuolaikinéje realybéje. Prahalad’as, Ramaswamy’is (2000) teigia, kad praktikai ir mokslininkai
iki §iol ignoravo vartotoja, kuris labiausiai keicia rinkg. Klientai iSeina i$ savo tradicinio pasyvaus
vaidmens ir tampa aktyviais dalyviais. Sie autoriai mano, kad klientai i§ esmés keicia rinkos dinamika,
kad rinka turi tapti platforma, kurioje vartotojai aktyviai dalyvauja kuriant ir konkuruojant uz verte.
Petukiené (2010), isanalizavusi Lovelock’o (2000); Bowen’o, Ford’o (2002); Langvinienés,
Vengrienés (2005); Bagdonienés (2008) ir kt. mokslinius darbus, teigia, kad paslaugos negali biti
teikiamos vienaip ar kitaip nedalyvaujant klientams. Remiantis skirtingais autoriais, 1 lenteléje

pateikiami klienty dalyvavimo paslaugose apibréZimai.
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1 lentelé

Klienty dalyvavimo paslaugose savokos apibréZimai

Autorius, metai Apibréfimas
Cermal, File, Prince (1994) fdienty dalyvavima: gali bt apibréFiamas kaip lkonkretus elgesys, vartotojy
pastanzy laipsmis, protinis ir fizinis dalyvavimas, susijes su paslavgos teiddimu ir

pristatvmu™
Bettencourt (1997) LAktyvus kliento vaidmuo kuriant ar teikiant paslauga™
Fodie, Kleine (2000) Lalienty dalyvavimas yra elgesio koncepeija, kuri paremts veiksmais ir i$teldiads,

teikiamais klienty paslaugos kiirimud ar teikimui. Klienty dalyvavimas apima protinios,
fizingus ir emociniug klienty indélins™

Ple, Lecocg, Angot (2008) HDalyvavimas reifkia veilksma ar grupe kliento veiksmuy, kurie yra susije su prekig arba
paslangy zamyba™

Dong, Evans, Zou (2008) Mastas, kol klientas yra firaukdtas | paslaugos kiirima ir teflima™

Chan, Yim Lam (2010} Lalienty dalyvavimas yra apibréZiamas kaip elgsenos konstruldas, kiek informacijos
klientai dalijasi, teikia pasilymus ir dalyvanja priimant s s

Dambuviené, Petukiens, Adienty dalyvavitnas apibréZiamas kaip dafnai samoningi i krypting, fiziniais,

Valuckiené Tijdnaitend, kognityviniais ir emociniziz itekliaiz pagristi kliento veikbsmai jvairiucse paslaugy

Baltiinas, Bersénaité (2014) proceso etapuoge”

Saltinis: sudaryta autorés pagal lenteléje nurodytus autorius

Pagal 1 lenteléje pateiktus apibrézimus, klienty dalyvavimas yra apibréziamas kaip elgesio
konstruktas, konkretus elgesys ar elgesio koncepcija, paremta samoningais ir kryptingais kliento
veiksmais (Cermak ir kt., 1994; Rodie, Kleine, 2000; Chan ir kt. 2010; Ple ir kt., 2008; Damkuvien¢ ir
kt., 2014). Visuose apibrézimuose klienty dalyvavimas siejamas su paslaugy proceso etapais: paslaugos
teikimu ir pristatymu, paslaugy ir prekiy gamyba, paslaugy kiirimu ir teikimu. Bettencourt’as (1997)
pabrézia, kad reikalingas aktyvus kliento vaidmuo, tai yra protinis ir fizinis dalyvavimas, Cermak’as ir
kt., (1994) teigia, kad reikalingi klienty jneSami protiniai, fiziniai ir emociniai indéliai (Rodie, Kleine,
2000), tai yra kognityviniai ir emociniai iStekliai (Damkuviené ir kt., 2014). Dong’as ir kt. (2008)
klienty dalyvavimag apibrézia kaip masta, kokiu klientas yra jtrauktas, o Cermak’as ir kt. (1994) - kaip
paciy klienty pastangy laipsnj jsitraukiant | paslaugy proceso etapus. Chan’as ir kt. (2010) klienty
pastangy laipsnj iSskirsto ;] dedamgsias: kiek informacijos dalijasi, teikia pasitlymus, dalyvauja
priimant sprendimus.

Apibendrinant 1 lenteléje pateiktus apibrézimus galima teigti, kad klienty dalyvavimas yra
sgmoningas ir kryptingas kliento elgesys, jo atliekami veiksmai, jnesami protiniai, fiziniai ir emociniai
indéliai, kognityviniai ir emociniai istekliai visuose paslaugy proceso etapuose. Klienty dalyvavimui
reiksmingas kliento jtraukimas arba jo paties jsitraukimas, tai yra aktyvus kliento vaidmuo. klientas
turi dalintis informacija, teikti pasiiillymus, dalyvauti priimant sprendimus.

Ple’a ir kt. (2008), paaiskindami 1 lenteléje pateikto apibrézimo reikSme, teigia, kad klientas ne

visada paslaugos gamybos procesuose dalyvauja tokiu paciu biidu arba tokiu pat intensyvumu. Tai
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priklauso nuo jo jsitraukimo lygio. Sidlauskienés (2011) nuomone, susiklos¢iusi ekonominé situacija,
atsiradusi produkty gausa ir panasumas reikalauja ne tik fizinio kliento buvimo paslaugoje, bet ir jo
jsitraukimo bei aktyvumo. Chan’as ir kt. (2010); Dong’as ir kt. (2008) klienty dalyvavimg paslaugose
sieja su jsitraukimo laipsniu: kiek informacijos dalijasi, kiek teikia pasitlymy. Bakanauskas (2006) taip
pat mano, kad jsitraukimo laipsnis yra vienas i§ svarbiausiy kliento elgsenos veiksniy pirkti ar vartoti
preke ar paslaugg. Klienty jsitraukimg j paslaugos gamyba paaiSkina Christopher’as ir kt. (2002),
teigdami, kad klientas yra orientuotas ] tikslg (gauti jam reikiamg paslauga), tod¢l jis iesko sprendimo
budy, kurie patenkinty jo tikslg. Marti’as, Bannon’as (2009) teigia, kad jsitraukimas j paslaugy teikimg
gali buti ir zalingas, nes kartais klientai nezino, ko jiems reikia, kas jiems tinka; negali iSreiksti savo
poreikiy, net jei juos ir atpazjsta; daznai keicia savo mintis ir jas skirtingai nusako; nesutinka su Kitais
Klientais dél to, ko jiems reikia ir kt. Neidentifikave savo poreikiy, Klientai gali supainioti paslaugos
teikéja apibudindami savo norus: Ko jie nori ir ko jiems reikia.

Yen’a, Gwinner’as, Su’as (2004, p. 9), cituodami kitus autorius, teigia, kad klienty
dalyvavimas paslaugose apima fizines ir psichines jy sgnaudas (Rodie, Kleine, 2000) ir pareikalauja
tiek fiziniy, tiek protiniy jy indéliy (Cermak ir kt., 1994; Silpakit, Fisk, 1985). Autoriai teigia, kad
klienty dalyvavimas paslaugose susideda i§ trijy pagrindiniy aspekty ar dimensijy: informacijos mainy,
atsakingo elgesio ir asmeninés sgveikos. Pirmasis aspektas (dalijimasis informacija): klientams reikia
keistis informacija su paslaugy teikéjais, siekiant uztikrinti, kad jy asmeniniai poreikiai biity patenkinti.
Antrasis aspektas (atsakingas elgesys): klientai prisiima jmonés dalinio darbuotojo vaidmenj, t. .
prisiima atsakomybe ir pareiga bendradarbiauti su paslaugy teikéju. Treciasis aspektas (asmeniné
sgveika): kai tarp paslaugos teikéjo ir kliento atsiranda pasitikéjimas, parama, bendradarbiavimas ir
Jsipareigojimai.

Ple’as, Lecocq’as, Angot’as (2008); Kotze’a, Plessis’as (2003) iSskiria klienty dalyvavimo
veiksnius. Kotze’a, Plessis’as (2003), apibendrindami (Schneider, Bowen, (1995); Lengnick, Hall
(1996); Lengnick-Hall ir kt. (2000); Rodie, Kleine (2000) ir kt.) mokslinius Saltinius, pabrézia tai, kad
veiksmingas ir efektyvus dalyvavimas priklauso nuo trijy veiksniy: klienty vaidmens aiSkumo (klientai
turi tiksliai zinoti, kg jie turéty daryti ir kaip jie turéty elgtis susidiirus su paslauga), gebéjimy (klientai
turi turéti reikiamus iSteklius ir gebéjimus, kad prisidéty prie paslaugos teikimo) ir motyvacijos
(klientai turi biiti motyvuoti dalyvauti paslaugoje ar jos teikimo metu, t. y. klientai turi gauti iSoring
naudg ir atlygj). Bitner’as, Faranda’a, Hubbert’as, Zeithaml’as (1997) taip pat teigia, kad klientai gali
atlikti jvairius vaidmenis, pvz.: klientas kaip produktyvus iSteklius; klientas, prisidedantis prie kokybés,

pasitenkinimo ir vertés; klientas kaip paslaugy organizacijos konkurentas.
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Tijunaitiené¢ (2009); Barsénaité, Tijunaitiené (2013, p. 138) isskiria dalyvavimo vidinius
motyvus/ stimulus: ,,<..> didesné savirealizacija, malonumas, didesnis pasitikéjimas savimi, galimybé
reiksti savo nuomong, vertinga mokymosi patirtis ir jausmas, kad galima lengviau kontroliuoti savo
gyvenimg <...>*“ ir iSorinius motyvus/stimulus: ,,<...> kity Zmoniy pagarba, reikSmingesni socialiniai
vaidmenys, nauda karjeros arba politiniams siekiams, organizacijos vadovy pagalba sprendziant
kylancias asmenines problemas ir finansinis atlygis.*

Bitner’as, Faranda’a ir kt. (1997), Bakanauskas (2006), Raipa, Petukiené (2009) ir kt.,
nagrinédami klienty jsitraukimg j paslaugy teikima, iSskiria tris klienty dalyvavimo paslaugose lygius:
zemg (tiesiog lankymasis), vidutinj (kai paslaugy suktrimui reikalingas vartotojy indélis) ir auksta (kali
klientai dalyvauja bendrai kurdami paslaugas).

Cui’a, Wu’as (2015, p. 6), tirdami klienty dalyvavimg inovacijose, remdamiesi (Blazevic,
Lievens (2008); Fang (2008); Jeppesen (2005); Nambisan (2002) ir kt.) ankstesniais tyrimais, teigia,
kad Kklientai paslaugose gali dalyvauti kaip: 1. Klientai kaip informacijos $altinis: darbuotojai renka
informacijg 1§ klienty ir jg pritaiko patenkinti klienty poreikius. Klientai tarnauja kaip informacijos
teikéjai, bet nedalyvauja tiesiogiai priimant sprendimus ir kuriant paslaugg. Klientai atliecka pasyvy
informacijos teikéjy vaidmenj. 2. Klientai kaip bendrakiiréjai. Klientai kuria produktus kartu su
darbuotojais: tiesiogiai dalyvauja derinant reikalinga informacijg ir technologijas, priimant sprendimus
ir gaminant produktus. Jie veikia kaip komandos nariai, glaudziai bendrauja ir bendrai sprendzia
problemas. Darbuotojai ir klientai dirba kaip partneriai ir prisiima atsakomybe uz produkto kiirima.
Siuo atveju jmoné yra glaudziai susieta su savo klientais, o klientai yra naujy produkty kiréjai. 3.
Klientai kaip novatoriai. Klientams leidziama kurti savo produktus, kuriuos priima ir siiilo jmoné.
Imonés dalijasi tam tikromis technologijomis su klientais, suteikia jiems naujoviy platformas ir
techning paramg. Klientai tampa pagrindiniais produkty dizaineriais. Klientai yra pagrindiniai produkto
karimo dalyviai.

Apibendrinant galima teigti, kad klienty dalyvavimas — sgqmoningas ir kryptingas kliento elgesys
ir jo atliekami veiksmai bei jnesami protiniai, fiziniai ir emociniai indéliai, kognityviniai ir emociniai
iStekliai, visuose paslaugy proceso etapuose. Dalyvavimui paslaugy procese reikalingas klienty
jsitraukimas bei aktyvumas. Klientas paslaugoje gali dalyvauti kaip informacijos Saltinis, kaip
bendrakiiréjas, kaip novatorius. Klienty dalyvavimas susideda is aspekty/dimensijy. dalijimasis
informacija, atsakingas elgesys, asmeniné sqveika. Klienty dalyvavimas priklauso nuo veiksniy:
vaidmens aiskumo (vaidmenys: kaip produktyvus isteklius, klientas, prisidedantis prie kokybés,

pasitenkinimo ir vertés, klientas kaip paslaugy organizacijos konkurentas ir kt.), gebéjimy (Kliento
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turimi istekliai ir gebéjimai), motyvacijos (vidiniai ir isoriniai motyvai/stimulai). ISskiriami trys klienty

dalyvavimo paslaugose lygiai: zemas, vidutinis ir aukstas.

1.1.2. Klienty dalyvavimo paslaugose lygiai

Klienty dalyvavimo paslaugose lygiai magistro darbe nagrin¢jami detaliau, nes atlieckamame
tyrime, remiantis klienty dalyvavimo lygiy teoriniais apibrézimais, bus identifikuojamos paslaugos,
kuriy metu klientai dalyvauja aukstu kliento dalyvavimo paslaugose lygiu. Pagal aukStame lygyje
dalyvaujancio kliento budingus elgsenos bruozus taip pat bus identifikuoti bei atrinkti informantai
tyrimo im¢iai sudaryti.

Langviniené, Vengriené (2008) teigia, kad paslaugoje biitinai dalyvauja ir paslaugos teikéjas, ir
vartotojas, o kliento dalyvavimg Siame procese lemia paslaugos teikimo ir vartojimo saveika. Pasak
Bagdonienés, Hopenienés (2005), klientas ,,dalyvauja Siame procese kaip bitinas gamybos veiksnys,
kaip pilnateisis paslaugy proceso dalyvis®. Autorés taip pat teigia, kad paslauga negalima be kliento
dalyvavimo. Bitner’as, Faranda’a ir kt. (1997) teigia, kad skirtingose paslaugose skiriasi ir klienty
dalyvavimo lygiai. Tai priklauso nuo paslaugos specifikos. Paslaugos tipas, aplinka, kurioje paslauga
teikiama ir individual@s klienty skirtumai daro jtaka kliento dalyvavimo lygiui (Claycomb, Lengnick-
Hall, Inks, 2001). Raipa, Petukiené (2009). Petukiené (2010) taip pat teigia, kad klienty dalyvavimo
lygis skirtingose paslaugose skiriasi, o klientai gali buti aktyviis ir pasyviis paslaugos teikimo dalyviai.

Petkienés nuomone (2010, p. 30), mokslininkai ,,vadovaujasi placiai akademinéje paslaugy
marketingo bendruomeng¢je pripazinta trijy lygiy dalyvavimo aktyvumo tipologija, kurig pirmasis
pasiailée Hubbert (1995), cituojamas Bitner ir kt. (1997). Véliau tyréjai pildé Sig tipologijg jvairiomis
dimensijomis, atsiradusiomis dél teoriniy ir empiriniy patvirtinimy. Zeithaml’as, Bitner’as (1996),
cituojami Claycomb’o ir kt. (2001), taip pat teigia, kad kliento veikla dalyvaujant paslaugoje atitinka
tris dalyvavimo lygius: ,,<...> tiesiog lankymasis, informacijos teikimas ir bendras paslaugos kairimas
<...>“ Bitner’as, Faranda’a ir kt. (1997), Bakanauskas (2006), Raipa, Petukiené (2009), Petukiené
(2010) 1r kt., nagrinédami klienty jsitraukimg i paslaugy teikima, taip pat iSskiria tris klienty
dalyvavimo paslaugose lygius: zema, vidutinj ir auksta. Raipa, Petukiené (2009); Petukiené (2010),
remdamiesi Hubbert’u (1995), (cituojamu Bitner ir kt. (1997), Kotze, Plessis (2003), Claycomb ir kt.
(2001) ir kt.), lygius identifikuoja pagal paslaugos rezultato, paslaugos teikimo, kliento indélio ir
dalyvavimo pobiidzio pozymius (2 lentel¢).
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Bitner’as ir kt. (1997) zemo dalyvavimo paslaugose lygj priskiria tokiems atvejams, kai uztenka
tik paslaugos uzsakymo ar fizinio kliento buvimo, o organizacija atlieka visus paslaugy suteikimo
darbus. Pramogy paslaugose, pavyzdziui koncerte, klientui uztenka tik ateiti ir stebéti jam suteikiama
paslaugg. Bakanauskas (2006) teigia, kad Zemo jsitraukimo lygyje klientas nerenka ir nekaupia
informacijos, nes néra motyvuotas. Raipa, Petukiené¢ (2009); Petukiene (2010), zema dalyvavimo lygj,
kuriame reikalingas tik klienty dalyvavimas teikiant paslauga, apibudina taip: teikiant paslauga
reikalingas klienty fizinis buvimas ar dalyvavimas, o pati organizacija atlicka visg paslaugos gamybg ir
pristatymg. Paslauga teikiama nepaisant individualaus jsigijimo ir vienintelis kliento indélis yra

susimokéti uz paslauga.

2 lentele
Klienty dalyvavimo paslaugose lygiai
ZLemas: Vidutinis: Aukstas:
Dalyvavimo lygis klienty dahvavimas Kiento indélis rethalingas Klientas ertu buria
reikalingas paslaugos teikime | paslaugos bivimui pasiauges produkta
Paslaugos Produktai (paslangy rezultatai) | Kliento indélis zalygoja Altyvus kliento dalyvavimas
rezultatas yra standartizucti standartinés paslangos zalygzoja paslavgos
pritailoyma individualiam pritailoyma individualiam
Paslaugos Pazlauga teikiama nepaizant Pazlaugos teikimas reikalanja | Paslavnga negali bt sulorta
teikimas Individualaus {sigijimo kliento isigijimo be aktyvaus kliento
dalyvavimo
Kliento Sumoléjimas gali bt Kliento indélis {informacija, Kliento indélis yra
indélis vienintelin reikalapjamun medZiagos) bitind afitinkamam | privalomas karto kuriant
kliento indélin rezultatud, bet paslauga teikia pazlangos rezultata
organizacija
Dalyvavimo WVisa kas yra retlealanjama — Klientas dalyvauja Klientas dirba partnerystéje
pobidis tai klienty fizinis buvimas ar pateikdamas informacija z1 paslaugy orgamizacija,
fiziniz dalyvavimaz. Paslaugy | organizacijai arba apie padédamas jvertinti pazlaugy
Orzanizacijos darbuctojal organizacija. Klientas veikia poreki, klientams pritailoti
athela visa paslaugu kfirimo kaip konsultantas, koloybés paslangy dizaina bei sulort
darba inzpeldtorius i praneséjas dali ar vizas paslangas sau
kitietna: patiam. Tokiv bidu, klients
* Pateibrdamas informacija galima lailoyti bendmo kréju
organizacijai apie bloga ir gera | arba daliniu darbuotoju, kuris
paslaugy pristatyma; prizideda pastangomis, ladkn
* Sidlydamas inovacines if kitaiz indéliais prie
idéjas; paslavgy kiirimo proceso
* Bendrandamas teigiamu ar
neigiamu kontelstu su litais
poteticialiaiz ir esamais
klientais apie paslangas ar
orZanizacija

Saltinis: Raipa, Petukiené (2009, p.56); Petukiené (2010, p.30)

Vidutinis kliento paslaugose dalyvavimo lygis, kai paslaugy sukiirimui reikalingas vartotojy
indélis, pavyzdziui, mokesciy deklaracijos sudarymo paslaugos suteikimui reikalingi kliento duomenys
ir jo suteikiama informacija (Bitner, Faranda ir kt.,1997). Raipa, Petukiené (2009); Petukiené (2010),
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apibiidindami vidutinj dalyvavimo lygj, kuriame jau reikalingas kliento indélis kuriant paslauga, teigia,
kad kliento indélis pritaiko paslauga individualiam vartojimui, o klientas veikia kaip organizacijos
konsultantas, tai yra ,,<...> teikia informacija apie organizacijos blogg ar gera paslaugy pristatyma,
sitilo inovacines id¢jas, teigiamai arba neigiamai bendrauja su kitais klientais, bet paslauga teikia
organizacija <...>*.

Bitner’o, Faranda’os ir kt. (1997) nuomone, aukstas kliento dalyvavimo paslaugose lygis - tai
atvejai, kai klientai dalyvauja bendrai kurdami paslaugas. Svietimo, sveikatos prieZitiros paslaugy
teik¢jai negali suteikti kokybisky paslaugy, jei klientas pats aktyviai nedalyvauja paslaugos kiirime.
Aukstas dalyvavimo lygis, pagal Raipa, Petukieng (2009); Petukieng (2010), bina tada, kai klientas yra
aktywvus ir kartu kuria paslaugos produktg. Autoriai teigia, kad kliento indélis privalomas ir kartu kuria
biisimg rezultatg. Paslauga negali biiti jsigyta be aktyvaus kliento dalyvavimo, kuris bendradarbiauja su
organizacija: padeda jvertinti paslaugy poreikj, sukurti ar pritaikyti paslauga sau. Siame lygyje autoriai
jvardina klientg kaip bendra kiiréjg arba dalinj darbuotojg, kuris prisideda savo pastangomis, laiku ir
kitomis priemonémis. Sidlauskien¢ (2011, p. 324) aktyvy kliento dalyvavima apibréZia taip: ,.<..>
klientas aktyviai dalijasi informacija, priima sprendimus, atskleidzia savo poreikius <...>*

,AKtyvi veikla ir bendras paslaugy kiirimas vyksta aukstame dalyvavimo lygyje <...>, - teigia
Claycomb’as ir kt. (2001). Petukiené (2010) auks¢iausig dalyvavimo lygj supranta kaip bendrajj
kiirima, ,,<...> kuriame klientai sgveikoje su paslaugy teikéjais atlicka bendrakiiréjy vaidmenj <...>“.
Autoré teigia, kad tokios nuomonés laikosi ir Hubbert’as (1995), cituojamas Bitner’o ir kt. (1997);
Hsieh’o ir kt. (2004). Klientui aktyviai dalyvaujant paslaugoje isrySkéja individualas jo poreikiai ir
labiau patenkinami jo liikesciai, todél, pasak Tijunaitienés ir kt. (2009), tiesioginio ir visapusio kliento
jsitraukimo kuriant paslaugg déka atsiranda bendras paslaugos kiirimas. Pagal anksCiau jau aptartus
aukstam dalyvavimo lygiui biidingus poZymius bendrg paslaugos kiirima, apibiidintg Tijiinaitienés ir kt.
(2009), galima priskirti aukStam kliento dalyvavimo paslaugose lygiui. Siekiant efektyvios paslaugos
kiirimo eigos, klienty dalyvavimas yra svarbus faktorius, kuris didina produktyvuma ir klienty
pasitenkinima (Sidlauskiené, 2011). Visy nagrinéty moksliniy $altiniy autoriy teigimu, visais atvejais
klienty dalyvavimas paslaugose turi jtakos organizacijos produktyvumui, paslaugy kokybei bei kliento
pasitenkinimui paslauga.

Apibendrinant galima teigti, kad nuo paslaugos specifikos (paslaugos tipo, paslaugos teikimo
aplinkos, individualiy klienty skirtumy) bei individualiy klienty savybiy priklauso ir klienty dalyvavimo
lygiai. Klientai gali buti aktyvis ir pasyvis paslaugos teikimo dalyviai. Mokslinéje literatiiroje

pripazistama trijy lygiy dalyvavimo aktyvumo tipologija: Zemas — tiesiog lankymasis, vidutinis —
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informacijos teikimas ir aukstas — bendras paslaugos kiirimas. Aukstq kliento dalyvavimo paslaugose
lygi galima suprasti kaip kliento ir paslaugos teikéjo bendrqjj paslaugy kitrimg, o klientq, dalyvaujantj
paslaugoje aukstu lygiu, — kaip bendrq kuréjg ar dalinj darbuotojq.

1.1.3. VieSosios kultiiros paslaugos klienty dalyvavimo kontekste

Siame darbe vieSosios paslaugos ir klienty dalyvavimas vieSosiose paslaugose analizuojamos i$
marketingo perspektyvos, bet siekiant sudaryti aiSkesnj vaizdg bus trumpai apzvelgta paslaugy ir
vieSojo sektoriaus teikiamy vieSyjy paslaugy sampratos. Pirmtakai paslaugg apibrézia kaip ,,<...>
veiksma ar serijg veiksmy, kurie, budami neapciuopiamos prigimties, pasireiskia sgveika tarp vartotojo
ir paslaugy darbuotojo, pastarajam pasiilius fiziniy iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo problemoms
spresti <..>*“ (Gronroos, 1989). Kotler’is, Bloom’as (1984) taip pat teigia, kad paslauga ,.<..>
pasizymi neapcCiuopiamumu ir tuo, kad néra nuosavybés rezultatas <...>“. Langvinien¢, Vengriené
(2008), apibendrindamos wuzsienio autorius, iSskiria pagrindines paslaugy savybes: ,,<..> ftai
neapciuopiama veikla; tai santykiai tarp savarankisky tikio subjekty; tai klienty poreikiy tenkinimas; tai
veikla, kurig gali atlikti tik kitas asmuo, o ne paslaugos vartotojas <...>“. Bet Hilton’as ir kt. (2012) jau
formuoja nuomong, kad paslauga — tai procesas, kurj vykdo du ar daugiau veikejy, siekianciy realizuoti
vertés pasitilymus.

Naujesniuose moksliuose Saltiniuose randama teiginiy, kad paslauga jau nebéra tik
neapCiuopiamos vertés kiarimas. Autoriai paslauga suvokia placiau. Pasak Vargo’as, Lusch’as
(2004,a,b), per pastaruosius kelis deSimtmecius susiformavo nauja dominuojanti marketingo logika,
kad ne prekés, o paslaugy teikimas sudaro esme ekonomikoje. Cituojant Tijinaitiene, Sidlauskiene ir
kt. (2009), galima teigti, kad pasikeites marketingo mokslininky pozZitris j paslaugg rodo, kad ,,<..>
paslaugos buidingos ne tik jmonéms, tradiciSkai priskiriamoms paslaugy sektoriui, bet ir gamybinéms
prekybinéms jmonéms“. Skackauskiené, Vesterte¢ (2018), iSanalizavusios paslaugos sampratg
mokslinéje literatiiroje, taip pat padaré iSvadas, kad per du Simtmecius paslaugos apibrézimas
neatpazjstamai evoliucionavo. Vykstant technologinei ir socialinei pazangai paslauga pastaraisiais
deSimtmeciais nagrin¢jama per vertés kiirimo perspektyva: ,,<..> paslauga pristatoma kaip verte
generuojanti sistema, apibiidinant paslauga visiSkai atsiribojama nuo bendryjy paslaugy savybiy ir
i§skiriamas vertés bendrakiiros aspektas.” Autorés siiilo paslaugg suprasti kaip ,,<...> interaktyvy

procesg, per teikimo sistemg realizuojamg taip, kad sukuriama Siame procese dalyvaujancias Salis
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tenkinanti verté¢ <..>*“ (Skackauskiene, Vesterte, 2018). Autoriy paslaugos apibréztis yra labai
universali — ja galima apibudinti tiek verslo (komercines), tick vie$gsias paslaugas.

Tad, remiantis iSanalizuotais moksliniais Saltiniais galima teigti, kad pirmtakai paslaugg
apibrézZia kaip neapciuopiamos prigimties veiksmus ar savarankisky iikio subjekty veiklg klienty
poreikiams tenkinti, kurig gali atlikti tik kitas asmuo, o ne paslaugos vartotojas. Véliau formuojama
nuomoné, kad tai procesas, kurj vykdo du ar daugiau veikéjy, siekianciy realizuoti vertés pasiilymus.
Per pastaruosius kelis desSimtmecius, vykstant technologinei ir socialinei pazangai, apibudinant
paslaugg atsiribojama nuo iki tol suformuoty paslaugy savybiy ir paslauga traktuojama kaip verte
generuojanti sistema ir pabréziamas bendros vertés kiirimo aspektas. Dabar paslauga suprantama
kaip interaktyvus procesas, kurio metu sukuriama siame procese dalyvaujancias Salis tenkinanti verte.
Toks paslaugos apibrézimas taikytinas ir komercinése, ir vieSosiose paslaugose.

LR VieSojo administravimo jstatyme vieSosios paslaugos apibrézimas skamba taip: ,,...valstybés
ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo,
mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas®™ (2 str., 18 p.). Petukienés (2010, p.25)
vieSyjy paslaugy apibrézimas skamba taip: ,,VieSoji paslauga yra ta, kuriai sukurti daugiau ar maziau
reikalinga tiesioginé saveika tarp vieSyjy paslaugy teikéjo ir kliento, yra teikianti individualig ir/ar
vie$aja naudg ir yra vietos valdzios atsakomybéje.* Braziené, Merkys (2015), iSanalizave teisés aktus ir
mokslinius $altinius, teigia, kad vieSos paslaugos skirtos patenkinti gyventojy viesajj interesa ir kad
vieSojoje paslaugoje gali dalyvauti neribotas vartotojy skaicius. LR Vidaus reikaly ministerija (2010)
vieSgsias paslaugas skirsto ] tiesiogines ir universalias: ,,<..> tiesioginés vie$osios paslaugos
(pavyzdziui, mokykla, biblioteka), kur galima iSskirti individualy vartotojg <..>*, o0 ,,<...> universalios
vieSosios paslaugos (pavyzdzZiui, gatviy apSvietimas, aplinkos prieziira ir pan.)<..>.“ Brazien¢,
Merkys (2015), teigia, kad viesasias paslaugas gali teikti valstybés, savivaldos jsteigtos institucijos ir
kiti vieSieji ar privatis subjektai. LR Vidaus reikaly ministerija (2010) kultiiros paslaugas jvardina taip:
,»<...> tai kulturos jstaigy teikiamos paslaugos, kultiiros renginiai bei infrastruktiira, skirta gyventojy
kultiriniams poreikiams tenkinti.” ISanalizavus mokslinius ir teisinius Saltinius, galima suformuluoti
vieSosios kultiros paslaugos apibrezti.

Viesosios kultiiros paslaugos — tai valstybés jsteigty kultiiros organizacijy teikiamos tiesioginés
vieSosios paslaugos, tenkinancios gyventojy individualy ar vieSq interesq, skirtos kultiariniams
gyventojy poreikiams tenkinti, joms sukurti reikalinga tiesioginé sqveika tarp vieSyjy paslaugy teikéjo

ir kliento.
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Pagal Raipa, Petukieng¢ (2009, p. 55) ,,<..> pastaraisiais metais paslaugy teikimas vieSojoje
sferoje naujai interpretuojamas: paslaugos nebéra suprantamos kaip ,,vienpusiai“ procesai, nes vis
didesnj vaidmenj kuriant ir jgyvendinant sprendimus vaidina vartotojai ir kiti Visuomenés nariai‘.
Autoriai teigia, kad vie$ojo sektoriaus paslaugy teikéjy uzduotis yra teikti pilie¢iams tas paslaugas,
kuriy jiems reikia.

Sidlauskienés (2011) cituojami autoriai (Chua, Sweeney,2003; Whitaker, 1980; Claycomb ir
kt., 2001 ir kt.), teigia, kad kliento dalyvavimas paslaugose ,,<...> didina tikimybe, kad kliento poreikiai
bus patenkinti bei lems paslaugos sékme, o tai bitina sglyga efektyviam paslaugos rezultatui <...>*.
,»VieSojo sektoriaus klientai, net jei jie nemoka uz paslaugas, gali biiti svarbiais kity dalyky, reikalingy
organizacijai, tokiy kaip informacija, bendradarbiavimas ar produktyvios pastangos, teik¢jais. Biitent
Klientai dalinasi Siais ir kitais iStekliais. Tai yra socialiniai mainai, ir kad juos paskatinty, organizacija
turi pasitlyti klientui dalykus, kuriuos jis vertina® (Petukiené, 2010, p. 18). Damkuvien¢ (2009),
cituojama Petukienés (2010), taip pat pabrézia, kad vieSyjy paslaugy klientai ,,<...> reikalauja ne tik
apc¢iuopiamais kriterijais jvertinamy auksciausios kokybés paslaugy, bet ir pozityviy, reikSmingy,
jsimintiny, emociniy patyrimy, kurie nepamatuojami ekonominiais matais <...>“. Daugelyje svarbiy
vyriausybés veiklos sri¢iy nejmanoma teikti paslaugas be klienty ir klienty pastangy (Alford, 2002), o
tam tikra prasme santykiai tarp Kliento ir vyriausybés organizacijy gali biiti laikoma mainais.

Taigi, viesosiose paslaugose klienty dalyvavimas vaidina vis didesnj vaidmenj, nes daugelyje
sriciy teikti viesgsias paslaugas be klienty ir klienty pastangy nejmanoma. Siekiant efektyviy rezultaty
ir klienty poreikio patenkinimo, viesyjy paslaugy tiekéjams atsiranda pareiga teikti klientams biitent
tas paslaugas, kuriy jiems reikia. Klientui aktyviai dalyvaujant bendrai kuriant viesqsias paslaugas,
nors ir nejnesant piniginio jnaso (jei paslaugos nemokamos), vyksta socialiniai mainai, tai yra klientas
suteikia organizacijai svarbius savo isteklius: informacijq, prisideda bendradarbiavimu ir
produktyviomis pastangomis. Klientai ne tik dalinasi savo istekliais su organizacija, bet ir reikalauja
rezultaty, ir ne tik pamatuojamy ekonominiais matais, bet ir reikSmingy, pozityviy, jsimintiny emociniy
patyrimy.

Analizuojant moksling literatiirg apie vieSojo sektoriaus organizacijy teikiamas vie$gsias
paslaugas, susiduriama su tokiais terminais kaip ,,vartotojas®, ,pilietis®, ,klientas* ir kt. Europos
viesojo administravimo institutas (2008) viesyjy paslaugy vartotojus, atsizvelgdamas j paslaugy pobudj
ir vartotojy vaidmenis, netgi skirsto j gavéjus, klientus, naudotojus, pirkéjus, mokes¢iy mokétojus,
piliecius ir kt., o aiskindami ,,klientas” terming pabrézia, kad klientas gali pasirinkti paslaugg teikiancia
vie$aja arba privacig organizacija. LR Vidaus reikaly ministerija (2010) kliento terming interpretuoja

dvejopai: pilietis ,,<...> kai institucijos ar jstaigos yra atsakingos uz socialinés ir ekonominés aplinkos
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suktrimg <...>“; vartotojas — ,,<...> kai institucijos ar jstaigos teikia tiesiogines paslaugas <...>“, o
paaiskinimuose nurodo, kad ,,pilieciai, gaudami paslauga neturi tiesioginio rysio su paslaugos gamyba
ir vertés kiirimu®, o ,,<...> vartotoja galima apibtudinti kaip klienta, perkantj tam tikrg paslaugg ar preke,
Alford’as (2002), analizuodamas kity autoriy apibrézimus (Moore, 1994; Clary, Snyder, Stukas, 1996 ir
kt.), Sivos terminus aiSkina taip: pilie¢iai - kolektyviai gaunantys verte i§ vyriausybiniy organizacijy, 0
Klientai akivaizdZiai turi tiesioginj materialy susidoméjimg jy santykiais su organizacija, nes jie gauna
asmening verte prekiy ar paslaugy forma, tai yra pilieciai gauna viesg verte, o klientas gauna asmening
verte. Klienty suvokimas apie gautg verte gali paveikti jy norg dalyvauti paslaugose. Klientai yra ne tik
tie, kurie moka uz paslaugas, bet ir tie, kurie gauna paslaugas tiesiogiai nemokédami pinigy (Alford,
2002). Walsh’as (1991), cituojamas Alford’o (2002), taip pat paaiskina, kad pilie¢iy santykius su
vyriausybe sudaro jvairios teisés, pareigos ir atskaitomybé, o kliento santykiai vyksta tik per paslaugy
teikimg. ,,<..> individas, dalyvaudamas paslaugose ir patirdamas saveika su paslaugy teikéju bei
gaudamas asmenine¢ naudg Siame procese, gali biiti vadinamas klientu <...>* (Petukiené, 2010).

Taigi, paaiskinant vieSosiose paslaugose vartojama , kliento* terming galima teigti, kad
gyventojai jvardijami pilieciais tada, kai gaudami paslaugq neturi tiesioginio rysio, nedalyvauja
paslaugos gamyboje ir nekuria bendros vertés, bet gauna tik viesq verte, o vartotojais — kai gauna
tiesiogines paslaugas is valstybiniy institucijy ir gauna viesq ar asmening verte. Vartotojq galima
(mokamos ar nemokamos paslaugos), siekis skatinti vartotojo lojalumq ir santykiai vyksta tik per
paslaugy teikimg. Klientas gali pats pasirinkti viesgjqg paslaugq teikiancig organizacijq ir gauna

asmening verte, kurios suvokimas gali jtakoti jo norq dalyvauti paslaugose.

1.2. Vertés kiirimo koncepcija

1.2.1. Vertes kiirimo samprata

Bendradarbiavimo, bendrai kuriamy paslaugy ir vertés kiirimo tematika uZsienio ir Lietuvos
akademingje visuomeng¢je diskutuojama jau keletas deSimtmeciy. Mokslingje literatiiroje randama daug
skirtingy nuomoniy, kaip pavaizduoti vertés kiirimg kaip reiskinj ar procesg. Tyréjy pozitris yra platus
ir lankstus, bet esama ir bendry bruozy vertés kiirimo sampratos apibrézimui. Siame skyriuje bus
apzvelgtas bendrasis vertés kiirimo suvokimas ir pagrindimas uzsienio ir lietuviy mokslingje

literattiroje.
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Normann’as, Ramirez’as (1993); Wikstrom’as (1996); Gummesson’as (1998) vertés kiirima
nagrinéjo i§ organizacijos perspektyvos, leidzian¢ios suteikti vert¢ klientams ir teikti tokig verte
pelningai. Autoriy nuomone, vertés kiirimo tikslas yra ne sukurti verte¢ klientams, o mobilizuoti
klientus, kad jie sukurty savo verte i$ jvairiy organizacijos pasitlymy. Kituose moksliniuose $altiniuose
randama informacijos, kaip sukurti daugiau vertés tiek klientams, tieck jmonéms sinchroniskai.
Ramirez’as (1999) vertés kiirimg apibtdina kaip sinchroninj (vienalaikj, susijusj su vienu metu
vykstanciais reiSkiniais) ir interaktyvy (vartotojy dalyvavimg komunikacijoje bei turinio kontroléje)
reiskinj. Autoriaus nuomone, vertés kirimas gali biiti atsitiktinis (angl. contingent) ir faktinis (angl.
actual), sukurtas interaktyviai. Bendros vertés kiirimo koncepcijos pradininkais laikomi Prahalad’as,
Ramaswamy’as (2000) teigia, kad bendras kirimas (angl. Co creation) yra susij¢s su bendros vertés
kiirimu tarp organizacijos ir kliento. Prahalad’as, Ramaswamy’as (2004) pabrézia, kad bendras
kuirimas reikalauja, kad klientai buty aktyvis dalyviai, o jvairiis organizacijos ir kliento saveikos taskai
yra vertés kiirimo vieta. Bendrai kuriant reikia bendros problemy apibrézties ir bendry problemy
sprendimo budy. Autoriy nuomone, pagrindiné vertés kiirimo idé¢ja yra orientuotis j aktyvy klienty
dalyvavima, o vertés kiirimo esmé — klientams sukurti patirties verte. Vargo’as, Lusch’as (2004,a,b) i$
esmés pabrézé vertés kiirimg paslaugy dominuojancios logikos sistemoje kaip abipusj procesa, kuriame
klientai ir organizacijos yra vienodai vertingi kiirimui. Autoriai teigia, kad klientas visada yra
gamintojas, 0 organizacija gali pateikti vertés pasitilymus. Naudodami produktus klientai tesia
marketingo, vartojimo ir vertés kiirimo bei pristatymo procesus, todél turi biiti skiriamas ypatingas
démesys klientui ir santykiams su juo. Norint sékmingai bendradarbiauti kuriant bendrg veiklg
(paslaugg) reikia abiejy, kliento ir jmonés, pastangy. Kiti autoriai (Payne, Storbacka, Frow, 2008)
bendros vertés kiirimg apibiidina taip: tai, kaip klientai aktyviai dalyvauja produkty ar paslaugy kiirime
ir tai, kaip klientai bendrauja su jmonémis ar kitais vartotojy sektoriaus suinteresuotaisiais subjektais.
Bet Gronroos’as (2012) atkreipia démesj ] tai, kad vertés kiirimas daznai naudojamas metaforinéje
formoje, tiek paslaugy teikéjy, tiek klienty vaidmenys iSlicka analitiSkai neapibrézti, be teoriskai
patikimo pagrindo vertés kiirimui ar bendram kiirimui.

Apibendrinant galima teigti, kad pradininky nuomone vertés kiirimo tikslas yra ne sukurti verte
klientams, o mobilizuoti klientus, kad jie sukurty savo verte is jvairiy organizacijos pasiillymy. Bendros
vertés kiirimo koncepcijos kiiréjy nuomone, bendras kiirimas yra susijes su bendros vertés kiirimu tarp
organizacijos ir kliento: klientai yra aktyvis dalyviai, o jvairis organizacijos ir kliento sqveikos taskai
yra vertés kiirimo vieta. Tai abipusis procesas, kuriame klientai ir organizacijos yra vienodai vertingi
kirimui: klientas visada yra paslaugos gamintojas, o organizacija gali pateikti vertés pasiillymus.

Vertés kiirimo esmé — klientams sukurti patirties verte.
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Normann’as, Ramirez’as (1993) teigia, kad verte kuriancioje sistemoje, dalyvauja jvairts tikio
subjektai: tiekéjai, verslo partneriai, sajungininkai ir klientai. Wikstrom’as (1996) taip pat teigia, kad
tiek klientai, tiek organizacijos yra aktyviis dalyviai kuriant vertés kirimo procesg. Organizacijos
sukuria verte, kai ne tik jie teikia pasitilymus, bet ir jy klientai (ir tiekéjai) taip pat jsitraukia j $j procesa
(Normann, Ramirez, 1993). Autoriy nuomone, verslo tikslas ir yra sutelkti klientus, kad verte kurty
patys. Gummesson’o (1998) pozitriu, vertés kiirimas galimas tik tada, kai vartojama preké ar paslauga.
Tokiu biidu neparduota paslauga ar preké neturi vertés ir paslaugy teikéjas be klienty negali Kurti
vertés. Wikstrom’o (1996) nuomone, klientai gali jsitraukti j vertés kiirimg jvairiuose procesuose:
projektavime, gamyboje, prekyboje, vartojime ar sunaikinime (angl. destruction). Klientai dalyvauja
veikloje ir procesuose, kurie anksciau buvo tik organizacijos sritis, 0 organizacijos taip pat patenka i
klienty sritj ir dalyvauja jy veikloje: produkto vartojime ir netgi jo atsisakyme. Zhang’as, Chen’as
(2017) isskiria klienty interaktyvy ir neaktyvy dalyvavima. Interaktyvus dalyvavimas, kai dalijamasi
informacija ir reaguojama ] kity poreikius, o tai yra teigiamas dalykas. Neaktyvus (pasyvus)
dalyvavimas — tai fizinis dalyvavimas arba tik pasyvus stebéjimas.

Apibendrinant galima teigti, kad, tiek klientai, tiek organizacijos yra aktyviis dalyviai kuriant
vertes kiirimo procesq. Organizacijos sukuria verte, kai ne tik joS teikia pasiilymus, bet ir jy klientai (ir
tiekéjai) taip pat jsitraukia j S procesq. Isskiriamas klienty interaktyvus (kai dalijamasi informacija ir
reaguojama | kity poreikius) ir neaktyvus (fizinis dalyvavimas arba tik pasyvus stebéjimas)
dalyvavimas. Klientai gali jsitraukti j vertés kiirimg jvairiuose paslaugos procesuose: projektavime,
gamyboje, prekyboje, vartojime ar sunaikinime.

Bendravimas su klientais ir bendradarbiavimas yra socialiniai mainai (organizacijos ir kliento
sgveika) ir prisitaikymas siekiant pridétinés vertés (Wikstrom, 1996). Ramirez’as (1999) teigia, kad
vert¢ sukuriama kartu su klientais, tai yra abiem, jmonei ir klientui, sgveikaujant. Prahalad’as,
Ramaswamy’as (2000, 2004) teigia, kad bendradarbiavimas (angl. Co creation) leidzia klientui savo
patirt] pritaikyti paslaugos kiirime ir taip paslaugg prisitaikyti individualiems savo poreikiams.
Lusch’as, Vargo’as (2006,a,b) teigia ir tgsdami tyrimus (Vargo, Lusch, 2008) patvirtina ankstesnes
iSvadas, kad verte gali sukurti tik klientas, o ja nustato ,,vartojimo* procesas ir klientas, kas vadinama
vartojimo verte. Autoriy nuomone, verté atsiranda tiekéjo ir kliento tiesioginés sgveikos metu.
Gronroos’o (2012) nuomone, kiirimas turéty buti vertinamas kaip bendra klienty ir paslaugy teikéjy
tarpusavio veikla tiesioginés saveikos metu, kuria siekiama prisidéti prie vienos ar abiejy Saliy
atsirandancios vertés. Gronroos’as, Voima’a (2012); Gronroos’as, Strandvik’as, Heinonen’as (2015)
teigia, kad vertés kirimo tiesioginé funkcija yra sgveika tarp klienty ir paslaugy teikéjy. Autoriy
nuomone, verté¢ yra sukuriama, kai teikéjo iStekliai/procesai sgveikauja su klienty istekliais/procesais

(susijungusiame dialoginiame procese). Saveika tarp organizacijy ir klienty gali buti tiesioginé ir

26



Klienty dalyvavimas kultiiros paslaugose: vertés kiirimo aspektas. Sonata Danieliené

netiesioging, todél atsiranda jvairiy formy vertés kiirimui ir bendram kirimui. Pasak Hilton’o,
Hughes’o, Chalcraft’o(2012), verté yra subjektyviai nustatomas dalykas ir yra laikoma paslaugy
kirimo proceso rezultatu. Neghina’a ir kt. (2014), Neghina’a (2016) teigia, kad verté yra didziausias
sgveikos rezultatas ir tikslas, kuris realizuojamas per Sios sgveikos rezultata, biitent per paslauga, kuria
keiciasi sgveikaujantys subjektai. Autorés nuomone, Sis vertés kiirimo apibrézimas akcentuoja du
pagrindinius aspektus: verté sukuriama per mainus ir vertés kiirimas yra bendra bendradarbiavimo
veikla.

Apibendrinant galima teigti, kad bendravimas su klientais ir bendradarbiavimas yra
organizacijos ir kliento sqveika. Bendradarbiaudamas klientas savo patirtj pritaiko paslaugos kiirime
ir taip paslaugq prisitaiko individualiems savo poreikiams. Verté atsiranda tiekéjo ir kliento tiesioginés
sqveikos metu, todél ir bendras kiirimas turéty biiti vertinamas kaip bendra klienty ir paslaugy teikéjy
tarpusavio veikla tiesioginés sqveikos metu. Vertée yra sukuriama, kai teikéjo istekliai/procesai
sqveikauja su klienty istekliais/procesais (susijungusiame dialoginiame procese), todél vertés kiirimo
tiesioginé funkcija yra sqveika tarp klienty ir paslaugy teikéjy. Verté yra didziausias sqveikos
rezultatas ir tikslas, kuris realizuojamas per Sios sqveikos rezultatq, biitent per paslaugq, kuria keiciasi
sqveikaujantys subjektai. Taigi, daroma isvada, kad verté sukuriama per klienty ir paslaugy teikéjy
istekliy/procesy mainus paslaugos sqveikos metu ir vertés kiirimas yra bendra bendradarbiavimo
veikla.

Aktyvaus kliento dalyvavimo bendrai kuriant paslaugas tema domisi ir Lietuvos tyréjai, tokie
kaip Tijunaitien¢ ir kt. (2009); Raipa, Petukiené (2009); Sidlauskiené (2011) ir kt. Tijunaitienés ir kt.
(2009), analizuojanciy kliento dalyvavimg kuriant paslaugas kartu su profesionaliais paslaugy kiirimo
atstovais, nuomone, ,,<..> kai klientui suteikiama galimybé¢ dalyvauti kuriant paslauga, kurios metu
18rySk¢ja kliento individualiis poreikiai ir labiau patenkinami jo lukesciai, atsiranda bendras paslaugos
kiirimas* (Tijunaitiené ir kt. 2009, p. 290). Raipa, Petukiené¢ (2009) teigia, kad klientai, aktyviai
dalyvaudami paslaugos gamyboje, ,,<..> aktyviai dalindamiesi su paslaugos teikéju informacija,
Ziniomis, pastangomis, aukodami savo laikg bei perimdami dalj paslaugos teikimo procediry <...>*
(Raipa, Petukien¢, 2009, p. 61), tampa bendrais paslaugos kiiréjais. Pasak Sidlauskienés (2011), kai
klientai yra ne pasyvis paslaugos gave¢jai, o aktyvis paslaugos dalyviai, vyksta bendras paslaugos
kiirimas.

Remiantis Tijinaitienés ir kt. (2009); Raipos, Petukienés (2009); Sidlauskienés (2011)
iSvadomis, kad klientai, aktyviai dalyvaudami paslaugos gamyboje tampa bendrais paslaugos kiiréjais,
ir remiantis uzsienio autoriy (Ramirez, 1999, Gronroos, Voima, 2012; Gronroos, Strandvik, Heinonen,
2015 ir kt.) padarytomis isvadomis, kad vertés kiirimo tiesioginé funkcija yra sqveika tarp klienty ir

paslaugy teikéjy ir kad verté sukuriama kartu su klientais, tai yra abiem, organizacijai ir klientui,
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sqveikaujant paslaugos metu, galima teigti, kad bendros paslaugos kiirimo metu kuriama ir bendra
verte.

Petukiené¢ (2010) bendrojo kirimo samprata analizuoja i§ klienty dalyvavimo vieSosiose
paslaugose perspektyvos. Remdamasi iSnagrinéta moksline literatiira autoré bendrojo kiirimo sgvoka
apibrézia taip: ,,...savanoriskas individualaus kliento ir vieSyjy paslaugy teikéjo bendradarbiavimas
daugiau ar maziau tiesioginéje sgveikoje teikiant fizinius, protinius, emocinius ir kt. iSteklius,
reikalingus sukiirimui paslaugos, kuri visy pirma tenkina individualius kliento poreikius ir yra paslaugy
teikéjo valdymo pastangy rezultatas“. Autorés nuomone, bendram kiirimui reikalingas aukstas
dalyvavimo paslaugose lygis, o tai reiSkia, kad reikalingas aktyvus, bendradarbiaujantis klientas
»klientai ne tik vartoja, jie kuria vert¢ ir patys yra nematerialus organizacijos turtas, kuris turi buti
vertinamas bei ugdomas®“ (Petukiené, 2010, p. 19). Damkuviené ir kt. (2014), iSnagringj¢ vertés
kirimo ir bendrakiiros moksling literatiirg, daro iSvadas, kad vertés kiiréjas yra klientas, o organizacija,
jveiklinusi turimus isteklius, kuria ir pateikia klientams vertés pasitilymus. Klientas vert¢ suvokia
individualiai, pagal savo patirtis ir kontekstus. Bendrakiirg autoriai apibrézia kaip ,,<...> per kliento ir
organizacijos tiesioging sgveika™ vykstantj ,,abiejy pusiy procesy pokytj, ,,vienas kito riby* i$plétima,
,kuris gali buti vadinamas mokymusi, tobuléjimu, vystymusi <..>“ (Damkuviené ir kt., 2014).
[Sanalizavus uzsienio ir lietuviy autoriy moksliniuose Saltiniuose pateiktas tendencijas apie vertés

kiirimo sampratg, sudaryta vertés kiirimo proceso schema, kuri pateikiama 1 paveikslélyje.

( PASLAUGA
. 7/] AKTYVIAI :

TEIKIA .
ORGANIZACITA PASTULYMUS DARBUOTOJO IR KLIENTO T T LULREE
SAVEIKA
J C
BENDRAS KURIMAS
VERTES KURIMAS

1 pav. Vertés kiirimo proceso schema
Saltinis: sudaryta pagal Vargo, Lusch, 2004, 2008; Payne ir kt., 2008; Gronroos, VVoima, 2012; Neghina, 2016 ir kt.
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Bendras karimas yra susijes su vertés kiirimu tarp organizacijos ir kliento: klientai yra aktyvis
dalyviai, o jvairGis organizacijos ir kliento sgveikos taSkai yra vertés kiirimo vieta. Tai abipusis
procesas, kur Klientas visada yra paslaugos gamintojas, o organizacija gali pateikti vertés pasitlymus.
Tiek klientai, tiek organizacijos yra aktyvis dalyviai vertés kiirimo procese. Organizacijos sukuria
verte, kai ne tik jos teikia pasiiilymus, bet ir jy klientai (ir tiekéjai) taip pat jsitraukia j $j procesa.
Bendravimas su klientais ir bendradarbiavimas yra organizacijos ir kliento saveika.
Bendradarbiaudamas Klientas savo patirtj pritaiko paslaugos kiirime ir taip paslaugg prisitaiko
individualiems savo poreikiams. Verté atsiranda tiekéjo ir kliento tiesioginés saveikos metu, todél ir
bendras kurimas turéty buti vertinamas kaip bendra klienty ir paslaugy teikéjy tarpusavio veikla
tiesioginés sgveikos metu. Verté yra didziausias sgveikos rezultatas ir tikslas, kuris realizuojamas per
Sios sgveikos rezultata, biitent per paslauga, kuria keiciasi sgveikaujantys subjektai.

Taigi, verté kuriama per aktyviai dalyvaujanciy klienty ir paslaugy teikéjy istekliy/procesy
mainus klienty ir darbuotojy sqveikoje paslaugos metu (1 pav.). Vertés kirimas yra bendras kiirimas,
bendradarbiavimo veikla. Klientai, aktyviai dalyvaudami paslaugos gamyboje, tampa bendrais
paslaugos kiiréjais, o bendrai kuriamos paslaugos metu ir yra kuriama verte.

1.2.2. Klienty dalyvavimas vertés kiirime

Analizuojant vertés kiirimo sampratg padaryta iSvada, kad vertés kiirimas gali biiti suprantamas
kaip klienty ir organizacijos bendra veikla, kuriai reikalingos kliento ir darbuotojy pastangos. Nors
bendras kiirimas suprantamas kaip bendra veikla, bet Bitner’as ir kt. (1997) teigia, kad daugelyje
paslaugy vartotojai patys atlieka svarby vaidmenj kurdami paslaugy rezultatus ir padidina arba
sumazina savo pasitenkinimg ir gautg verte, o Gronroos’o, Voima’os (2012) nuomone, paslaugos
teik¢jas yra tik tarpininkas, o klientas yra vienintelis vertés kiir¢jas. Mokslingje literatiiroje kai kurie
autoriai vertés kiirimg nagrinéja kaip bendra organizacijos ir kliento veikla, tod¢l ir Siame darbe Sie du
paslaugos saveikos dalyviai glaudziai persipina, nors tema nagrinéjama klienty dalyvavimo aspektu.
Raipas, Petukien¢ akcentuoja (2009, p. 55): ,,Bendrasis paslaugos kiirimas kaip aktyvus kliento
dalyvavimas paslaugoje akademingje literatiiroje traktuojamas kaip fenomenas, kylanti paradigma,
elgsena, procesas, paslaugy teikimo forma, modelis ar tiesiog pripazjstamas bendrasis paslaugos
kirimas, budas pertvarkyti viesgsias paslaugas sgveikaujant personalui ir klientams*®.

Prahalad’as, Ramaswamy’as (2000), nagrinédami klienty reikSmingumo rinkoje
evoliucionavima, pastebi, kad rinka transformavosi, o i8skirtinis $ios naujos rinkos bruoZas yra tai, kad

klientai tampa nauju Saltiniu jmonés kompetencijoje. Autoriy nuomone, organizacijos, norédamos
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prisitaikyti prie naujy rinkos salygy, turi panaudoti klienty kompetencijas. Vargo’as, Lusch’as
(2004,a,b) taip pat teigia, kad klientas paslaugos saveikoje kartu su paslaugos tiekéju dalyvauja
paslaugy kiirime ir prisideda savo pastangomis, kad paslauga biity suteikta. Dong’as, Evans’as, Zou’a
(2008), cituodami kitus autorius (Claycomb ir kt., 2001; Bendapudi, Leone, 2003; Vargo, Lusch, 2004;
Lusch, Vargo, 2006), pripazjsta, kad vis dazniau klientai aktyviai dalyvauja vertés kiirime, tarnaudami
sau arba bendradarbiaudami su paslaugy teikéjais. Gronroos’as (2012) pastebi, kad be sgveikos su
klientu, paslaugos teikéjas neturi jokios vertés kiirimo galimybés. Bendras kiirimas reikalauja, kad
teikéjas ir klientas tuo paciu metu dalyvauty vertés kirimo procese. Autoriaus nuomone, atskirai
teikéjas yra tik tarpininkas, o klientas yra vienintelis vertés kiir¢jas. Gronroos, Voima (2013) teigia, kad
Klientai yra ne tik prekiy ir paslaugy pirkéjai ir vartotojai, bet jie taip pat aktyviai, kartu su organizacija,
dalyvauja vertybiy kiirimo procese. Todél ir skiriamas vis didesnis démesys kliento ir organizacijos
bendradarbiavimo karimui. Pasak Tijunaitienés ir kt. (2009), kliento ,,dalyvavimas bendrai kuriant
paslaugas yra koncepcija, numatanti tiesioginj klienty jtraukima j projektus kartu su profesionaliais
paslaugy teikéjais. Damkuvienés ir kt. (2014, p. 33) isleistoje mokslo studijoje teigiama, kad
dalyvaudami ,,paslaugos teikimo procese klientai kontroliuoja paslaugos kokybe, savo veiksmais ir
indéliais adaptuojasi paslauga, kuria sau naudingas, individualizuotas patirtis. Siame etape klienty
dalyvavimo veiksmai apima ir savitarnos elementus, kuo, kaip jau minéta, klientai i§ dalies arba visai
pakeidia organizacijos aptarnaujantj personalg“. Autoriy teigimu, Klienty dalyvavimas paslaugose
,»<...> sukuria prielaidas organizacijai mokytis, tobulinti jvairias veiklas ir procesus <...>*.

Apibendrinant galima teigti, kad nors bendras kiirimas suprantamas kaip bendra veikla, bet
daugelyje paslaugy vartotojai patys atlieka svarby vaidmenj kurdami paslaugy rezultatus ir padidina
arba sumazina savo pasitenkinimq ir gautq verte. Klientas paslaugos sqgveikoje kartu su paslaugos
tiekéju dalyvauja paslaugy kirime ir prisideda savo pastangomis, kad paslauga biity suteikta, o tai
reiskia, kad, klientas, dalyvaudamas paslaugos kiirime, dalyvauja ir vertés kiirime. Be sqveikos su
klientu, paslaugos teikéjas neturi jokios vertés kiirimo galimybés, atskirai teikéjas yra tik tarpininkas, o
klientas yra vienintelis vertés kiiréjas.

Kai kurie autoriai klienty aktyvy dalyvavimag paslaugy kiirime jvardina kaip priemone bendrai
kurti verte. Tijunaitienés ir kt. (2009, p. 290) teigimu, ,,<...> tai jmanoma tuo atveju, kai klientui
suteikiama galimyb¢ dalyvauti kuriant paslauga, kurios metu iSrySkéja kliento individualiis poreikiai ir
kartu labiau patenkinami jo lukesciai; taigi atsiranda bendras paslaugos kiirimas®. Sgveika tarp jmoniy
ir klienty yra tiesioginé arba netiesioginé, tod¢l atsiranda jvairiy formy vertés kiirimui ir bendram

ktirimui (Gronroos, Voima 2013). Autoriy nuomone, bendradarbiavimas (bendras kiirimas) duoda
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naudos ir klientams (pvz.: mazesnés kainos), ir organizacijoms (pvz.: didesnis veiklos efektyvumas,
didesné paslaugy verté). Vargo’os, Lusch’o (2004) nuomone, kad, kai klientas kartu su paslaugy
tiekéju vykdo bendrg veiklg ir kuria savo paslaugg, parodo aktyvig jo dalyvavimo formg. Petukiené
(2010) taip pat teigia, kad bendram kiirimui reikalingas aukstas dalyvavimo paslaugose lygis, o tai
reiSkia, kad reikalingas aktyvus, bendradarbiaujantis klientas. Pasak Prahalad’o, Ramaswamy’o (2004),
ankstesniy dieny klientai buvo pasyvi auditorija, noréjusi gauti integruota vert¢ i produktus ir
paslaugas, bet dabar jie yra aktyvis dalyviai, o tai reiSkia — bendrai kuriantys verte.

Taigi, bendram kirimui reikalingas aukstas dalyvavimo paslaugose lygis, o tai reiskia, kad
reikalingas aktyvus, bendradarbiaujantis klientas. Kai klientas kartu su paslaugy tiekéju vykdo bendrq
veiklg ir kuria savo paslaugq, parodo aktyvig kliento dalyvavimo formq.

Prahalad’o, Ramaswamy’o (2000) nuomone, klientai, dalyvaudami kuriant verte, atnesa savo
kompetencijas. Klienty kompetencijos - tai jy turimos Zzinios ir jgudziai, jy noras mokytis ir
eksperimentuoti bei jy gebéjimas dalyvauti aktyviame dialoge. Damkuviené ir kt. (2014, p. 8),
apibendrindami uZsienio autorius, klienty dalyvavima vertés kiirime apibrézia taip: ,,<...> elgsenos
konstruktas, kuris parodo, kokiu mastu klientai teikia ar dalijasi su organizacija savo ap¢iuopiamais ir
neapcCiuopiamais istekliais <..>*“. Vargo’o, Lusch’o (2004,b) nuomone, vertés kiirimo proceso metu,
tiek paslaugy teikéjai, tiek klientai, taiko iSteklius, tokius kaip jgiidZiai ir Zinios.

Apibendrinant galima teigti, kad tiek paslaugy teikéjai, tiek klientai vertés kiirimo proceso metu
jnesa savo isteklius. Klientai dalyvaudami kuriant verte, atnesa j Sj procesq savo kompetencijas:
jgiidzius ir Zinias, norg mokytis ir eksperimentuoti bei savo gebéjimq dalyvauti aktyviame dialoge su
paslaugos teikéju.

Vargo’as, Lusch’as (2004,b) pabrézia, kad, norint sékmingai bendradarbiauti kuriant bendra
veikla, reikia abiejy, klienty ir darbuotojo, bendradarbiavimo. Knoglich’as ir kt. (2011) teigia, kad
bendra veikla apibréZiama kaip socialiné sgveika, kurig koordinuoja du asmenys savo veiklos erdve¢je ir
laike. Autoriaus nuomone, vertés kiurimas néra savaime vykstantis procesas, o planuojamas
koordinavimas (derinimas), nes vertés kurimo dalyviy elgesj lemia pageidaujamas bendros veiklos
rezultatas ir atliekami vaidmenys siekiant Sio rezultato. Tijunaitiené ir kt. (2009), iSanalizave jvairiy
autoriy i$skiriamus klienty atliekamus vaidmenis, atrinko tik bendram paslaugos kiirimui svarbiausius

vaidmenis (1 pav.).
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VAIDMENYS

1 ! 4 4

Novatorius Kompetencijos Saltinis Kokybés, pasitenkinimo, vertés Dalinis tarnautojas
kiirimo vertintojas

- F -

¥
BENDRAS PASLAUGOS KURIMAS

2 pav. Klienty vaidmenys kuriant bendra paslauga

Saltinis: Tijanaitien¢ ir kt., 2009, p. 292

,Novatoriais vadinami pirmaujantys vartotojai, kurie vaidina svarby vaidmenj, aktyviai
dalyvaudami, kurdami naujoves®; ,,Klientas — kompetencijos Saltinis. Klientai tampa kompetentingi,
kai aktyviai dalyvauja kurdami paslaugas, vadovaudamiesi savo patirtimi, taip susikurdami unikalig
verte™; ,,Klientas — kokybés, pasitenkinimo ir vertés kiirimo vertintojas“. Klientui riipi tik jo poreikio
patenkinimas, aktyvus dalyvavimas padidina tikimybe, kad siekiama nauda i$ tikryjy gaunama;
»Klientas — dalinis tarnautojas. Kai klientai jsitraukia j paslaugos kiirima, jie atlicka tarnautojy
vaidmenj, sitilydami savo darba, naudodami savo laikg ir kitus isteklius® (Tijunaitiené ir kt., 2009, p.
292).

Taigi, Vertés kiirimas néra savaime vykstantis procesas. Jam reikia klienty ir darbuotojy
bendradarbiavimo, kurio metu planuojama, koordinuojama, derinama bendra veikla paslaugos
sqveikos metu. Vertés kiirimo dalyviy elgesj lemia ne tik pageidaujamas bendros veiklos rezultatas, bet
ir klienty vaidinami vaidmenys, kurie moksliniuose Saltiniuose isskiriami tokie: klientas, kaip
novatorius, klientas, kaip kompetencijos Saltinis; klientas, kaip kokybés, pasitenkinimo ir vertés kiirimo
vertintojas; klientas kaip dalinis tarnautojas.

Li’as ir kt. (2018), analizuodami bendrg paslaugos kiirimg aktyviai dalyvaujant klientams,
atlikto tyrimg, kurio metu tyré klienty dalyvavimo paslaugose jtaka darbuotojy elgesiui ir padaré
i$vadas, kad klienty informacinis ir emocinis dalyvavimas paslaugose tur¢jo jtakos novatoriskam
darbuotojy elgesiui, o aukStas klienty ir darbuotojy tarpusavio pasitikéjimo lygis gali padidinti
darbuotojy naSumg. Chan’as ir kt. (2010) teigia, kad naujoviskos marketingo perspektyvos iSryskina
naujas galimybes, leidZiancCias klientams apibrézti ir suformuoti vert¢ dalyvaujant paslaugose. Tyrime
autoriai nustaté, kad klienty dalyvavimas paslaugose yra susij¢s su pasitenkinimu vertinant gauta

paslaugg. Klientai patys dalyvauja kuriant paslaugas taip uztikrindami savo pasitenkinimg. Gallan’o ir
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kt. (2013) nuomone, klienty patiriamos emocijos dalyvaujant paslaugose daro jtaka paslaugy kokybés
vertinimui. Apzvelgdami iSnagrinéta moksliné literatira, Zhang’as ir kt. (2015) teigia, kad
bendradarbiavimo (organizacijos ir kliento) patirtis yra psichiné busena, kurig klientas gauna
dalyvaudamas vertés kiirimo procese. Padidéjusi klienty ir organizacijy sgveika suteikia klientams
»igalinimo* jausma, kuris toliau skatina jy norg dalyvauti bendro kiirimo veikloje. Zhang’as, Chen’as
(2017) atliktame tyrime nustaté, kad klienty dalyvavimas bendrai kuriant paslaugg teigiamai veikia tris
bendro kiirimo patirties aspektus: hedonisting patirtj, pazinimo patirtj, socialing patirtj. Gentile’a ir kt.
(2007) teigia, kad klienty patirtis apima socialinj, funkcinj ir emocinj aspektus. Verleye’a (2015)
padalino vertés kirimo patirti | SeSis aspektus: hedonisting, pazinimo, socialing, pragmatiskg ir
ekonoming patirtis.

Apibendrinant keleto naujausiy isanalizuoty empiriniy tyrimy rezultatus, galima teigti, kad
klienty dalyvavimas paslaugy sqveikos metu bendrai kuriant verte daro jtakq ir organizacijai, ir
klientams: klienty dalyvavimas turéjo jtakos novatoriskam darbuotojy elgesiui, o pasitikéjimo lygis gali
padidinti darbuotojy nasumg, klienty patiriamos emocijos daro jtakq gaunamy paslaugy kokybés
vertinimui ir kt. Nustatyta, kad bendradarbiavimo patirtis yra psichiné biisena, kurig klientas patiria
dalyvaudamas vertés kiirimo procese. Patiriama psichiné kliento biisena apima socialinj, funkcinj ir
emocinj aspektus. Moksliniuose Saltiniuose isskiviami keli bendro kiirimo patirties aspektai:

hedonistiné, pazinimo, socialiné, pragmatiskoji ir ekonominé patirtys.

1.2.3. Vertés kiirimo procesai

Vertes kiirimo paslaugos metu esmé yra klienty ir darbuotojy sgveikos veiksmai (Neghina,
2016), kuriuos autor¢ dar jvardina kaip dimensijas. Ertimur’as, Venkatesh’as (2010) bendra veikla
apibiidina kaip abipusius mainus, tikintis gauti abipuse patirtj, kuriy metu vyksta fiziniai ir psichiniai
veiksmai. Kiti autoriai jvardina veiksnius, elementus, veikiancius vertés kiirima (Gustafsson ir kt. 2012;
Ranjan, Read, 2016). Gronroos’o ir kt. (2015) nuomone, vert¢ yra kuriama, kai teikéjo
iStekliai/procesai sgveikauja su klienty iStekliais/procesais (susijungusiame dialoginiame procese).
Siame skyriuje, remiantis mokslinéje literatiiroje autoriy pateiktomis jZvalgomis, bus analizuojami
tiesioginés sqveikos paslaugos metu vykstantys veiksmai, dimensijos, procesai ir kt. ir jy dedamosios
(veiksniai, elementai, sqveikaujantys iStekliai/procesai ir kt.), darancios jtakq vertés kiirimui.
ISanalizavus mokslinius Saltinius, bus apibrézti/iSskirti vertés kiirimo metu vykstantys procesai ir jy

dedamosios.
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Dauguma tyréjy pripazjsta, kad bendra bendradarbiavimo veikla — vertés kairimas — yra
daugialypis. Tokie autoriai, kaip Vargo’as, Lusch’as (2008), Gustafsson’as ir kt. (2012 m.), Neghina’a
(2016) ir kt., mokslingje literatiiroje, analizuodami vertés kiirima, jvardija, kad vertés kiirimo metu tarp
klienty ir darbuotojy vyksta komunikavimas. Gustafsson’as ir kt. (2012 m.), analizuodami klienty
bendradarbiavimg inovacijose komunikacijos aspektu, kaip svarbius veiksnius komunikavimo kokybei
iSskiria bendravimo daznj, kryptj, turinj. Vargo’as, Lusch’as (2008) teigia, kad Kklientams ir
darbuotojams daznai bendraujant paslaugos sgveikos metu atsiranda intensyvesnis keitimasis
informacija, o tai leidzia dalyviams atrasti vienas kito iSteklius, suprasti vienas kito poreikius ir
vaidmenis sgveikoje, pageidaujamg bendravimo biida, tempg ir netgi sukurti bendrg pagrindg, kuriuo
jie galéty geriau saveikauti. Ne tik komunikacijos daznumas, bet ir bendravimo kryptis gali veikti
vertés kiirimg tarp dalyviy. Ballantyn’as, Varey’as (2006) iSskiria dvikrypti ir vienakrypti rysj tarp
bendraujanc¢iy subjekty ir jvardina dvikrypt] bendravimg kaip naudingesnj komunikavimo kokybei.
Autoriai teigia, kad §is komunikacijos elementas yra ypac svarbus, nes skatina vertés kiirimg dialoginiu
ry$iu, kuriame, tiek kliento, tiek darbuotojo nuomonés yra isgirstamos. Sia prielaida taiko ir Vargo’as,
Lusch’as (2008), jei klientas arba darbuotojas yra paliktas uz pokalbio riby, vertybiy kiirimas yra
slopinamas, o jei abu gali bendrauti ir daryti jtakg komunikacijos kryp¢iai, tada skatinamas vertés
karimas. Jei kryptis yra subalansuota ir klientai, ir darbuotojai gali daryti jtaka komunikacijos turiniui,
nustatyti bendrus tikslus, derétis, uztikrinti skaidruma, tai tikétina, kad jie labiau jsitrauks i vertés
kirimg (Neghina, 2016). TreCiasis elementas, kurj nustat¢é Gustafsson’as ir kt. (2012), yra
komunikavimo turinio aktualumas. Nors bendravimas paprastai yra naudingas, ne visa informacija yra
vienodai vertinga vertés kiirimo metu, 0 kai kuri informacija gali buti svarbi tik tam tikru momentu
(Sebanz ir kt. 2006). Todél komunikavimo turinys yra labai svarbus, nes tikimasi, kad klientai ir
darbuotojai gaus reikiamg informacija, kuri ir reikalinga biitent tos sgveikos metu. Komunikavimo
turinys prisideda prie saveikos tikslo, nes gerina klienty ir darbuotojy jgiidzius ir Zzinias, taip pat
koordinuoja ir sinchronizuoja dalyviy veiksmus (Knoblich ir kt., 2011; Sebanz ir kt., 2006).

Apibendrinant galima teigti, kad vertés kiirimo metu tarp darbuotojy ir klienty vyksta
komunikavimas. Komunikavimo veiksmai — daznis, kryptis, turinys. Komunikavimo daznis daro jtakq
verteés kiirimui, nes daznai bendraujant atsiranda intensyvesnis keitimasis informacija, o tai leidzZia
dalyviams atrasti pageidaujamq bendravimo biidg, vienas kito isteklius, suprasti vienas kito poreikius
ir vaidmenis sgveikoje. Komunikavimo kryptis — dvikryptis/vienakryptis rysis. Dvikryptis rysys skatina
vertés kiirimq dialoginiu rysiu, kai iSgirstamos abi nuomonés, o tai leidzia nustatyti bendrus tikslus,
derétis, uztikrinti skaidrumq. Ne visas komunikavimo turinys naudingas vertés kirimui. Turinio
aktualumas uztikrina, kad abi sqveikaujancios pusés gaus reikiamq informacijq, 0 tai gerina klienty ir

darbuotojy jgudzius ir Zinias, koordinuoja ir sinchronizuoja dalyviy veiksmus. ISanalizavus mokslinius
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Saltinius daroma isvada, kad komunikavimas yra vertés kirimo metu vykstantis procesas, o
komunikavimo daznumas, dvikryptis rysys ir reikiamas turinys yra Sio proceso dedamosios (ziuréti 3
pav.).

Ranjan’as, Read’as (2016) kaip viena i$ elementy, sudaranciy vertés kiirima, jvardina sgveika
(angl. Interaction) tarp veikianéiy veikéjy. Kiti autoriai §j elementg analizuoja kaip susiejima,
supratimg, rySio nustatymag (angl. Relating), kaip reliacija (angl. Relational) ar bendry veiksmy
susiejima (angl. Relating joint actions) (Ballantyn, Varey, 2006; Nedhina, 2016; Berthon, John, 2006).
Siame darbe §i savoka bus jvardijama vadovaujantis Ranjan’as, Read’as (2016) kaip paslaugos dalyviy
sgveika. Taigi, pasak Berthon’o, John’o (2006), sgveika tarp paslaugos dalyviy yra laikoma
reik§mingu vertés kiirimo $altiniu. Sie autoriai saveika apibudina kaip santykiy, socialiniy rysiy bei
vertybiy kiirima.

Kalbédami apie saveika, Randall’as ir kt. (2011) iSskiria jsipareigojimg, pasitikéjimg bei
tarpusavio emocinj ry§j ir sieja juos su aukstesnés vertés kurimu. Nedhina’a (2016) taip pat mano, kad
pasitikéjimas, jsipareigojimai ir rysiai teigiamai veikia vertés kiirima. Pasitikéjimas siejamas su mainy
partnerio patikimumu, didinan¢iu sgveikos naudg, mazinanciu stresg, neapibréztuma ir skatinanciu
bendradarbiavimg. Ballantyn’as, Varey’a (2006) teigia, kad pasitikéjimas, esantis tarp darbuotojo ir
Kliento, skatina saziningumg ir nuos$irduma bei dalyviy norg bendradarbiauti. Randall’o ir kt. (2011)
nuomone, jsipareigojimas yra labai svarbus skatinant bet kokia bendrg veikla. Autoriai jsipareigojima
apibudina kaip ilgalaikj norg ir norg dirbti palaikant santykius, nes vertés kiirimas reiskia tam tikra
skaidrumo, vientisumo ir bendros rizikos laipsnj (Randall ir kt., 2011). Isipareigojimas, kaip ir
pasitikéjimas, gali padidinti dalyvavimo bendroje veikloje lygi, skatina atsidavima tikslui sgveikos
metu, motyvuoja siekti abipusiai priimto tikslo ir jpareigoja veikti etiSkai (Morgan, Hunt, 1994).
Netaikant etikos atsiranda nepasitikéjimas ir jsipareigojimo trikumas. Pasak Nedhira’a (2016), etiniai
bendri veiksmai nustato sagZiningumo ir moralines gaires tarp saveikaujanciy dalyviy, kurios jpareigoja
stengtis siekti bendro tikslo ir nedaryti jokiy prieStaringy ir paslépty veiksmy. Etiniai veiksmai
darbuotojus jpareigoja teisinga pasiiilymo pateikimg, skaidrumo uztikrinimg ir visiSka atsiskleidima
sgveikos metu, o klientus jpareigoja saziningai elgtis su darbuotojais, pateikti tikslig informacijg ir
saziningumg saveikos metu. Keaveney’as (1995) neetiska elgesj jvardina kaip vieng i§ priezasciy, kodel
Klientai keiCia paslaugy teikéjus. Tarp klienty ir darbuotojy uzmegztas emocinis rySys sukuria
tarpusavio supratima, savanoriskuma ir intymuma (Garbarino, Johnson, 1999; Westbrook, 1981), todél
prisideda prie bendros veiklos kiirimo. Randall’as ir kt. (2011) rysj supranta kaip kliento ir darbuotojo
emocinj prisiri§ima, kuris uztikrina, kad sgveikaujantys dalyviai suprasty vienas kita ir riipintysi vienas
kito gerove. Uzmezgus ryS$] geriau sgveikaujama paslaugos metu, nes atsiranda pasitikéjimas (Nedhira,
2016).
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Apibendrinant galima reigti, kad vertés kiirimo metu tarp darbuotojy ir klienty vyksta sqveika —
santykiy, socialiniy rysiy bei vertybiy kiirimas. Paslaugos dalyviy sqveikos procesui priskiriamas
jsipareigojimas, pasitikéjimas, etiskas elgesys ir tarpusavio emocinis rysis. Pasitikéjimas siejamas su
mainy partnerio patikimumu, didinanciu sqveikos naudg, maZinanciu stresq, neapibréZtumg ir
skatinanciu bendradarbiavimgq. [sipareigojimas apibudinamas kaip noras dirbti palaikant santykius ir
didinantis dalyvavimo bendroje veikloje lygj, skatinantis atsidavimq tikslui sqveikos metu,
motyvuojantis siekti abipusiai priimto tikslo ir jpareigojantis veikti etiskai. Etiski veiksmai ( tarpusavio
sqziningumas, skaidrus elgesys, tikslios informacijos pateikimas ir kt) nustato sqzZiningumo ir
moralines gaires tarp sqgveikaujanciy dalyviy, kurios jpareigoja stengtis siekti bendro tikslo ir nedaryti
jokiy priestaringy ir paslépty veiksmy. Emocinis rysSys sukuria tarpusavio supratimgq, savanoriskumgq
ir intymumgq, tai yra emocinj prisiris§imq, kuris uztikrina, kad sqveikaujantys dalyviai suprasty vienas
kitq ir rupintysi vienas kito gerove. ISanalizavus mokslinius Saltinius daroma isvada, kad dalyviy
sqveika yra vertés kiirimo metu vykstantis procesas, o jsipareigojimas, pasitikéjimas, etiskas elgesys ir
tarpusavio emocinis rysis yra Sio proceso dedamosios (Ziuréti 3 pav.).

Ranjan’as, Read’as (2016) kaip dar vieng i$ elementy, sudaran¢iy vertés karimg, jvardija
dalijimasi Ziniomis. Dalijimasis Ziniomis apima dalijimasi klienty Ziniomis, id¢jomis ir kiirybiskumu,
suformuluojant ir isreiSkiant dabartinius ir basimus poreikius (Zhang, Chen, 2017). Dalijimasis
ziniomis padeda spresti dinamiskus, susirtipinimg kelian¢ius klausimus kuriant vert¢ (Fisher, Smith,
2011). Ballantyn’as, Varey’a (2006) klientus ir darbuotojus laiko operandiniais iStekliais, kurie yra
ziniy saugykla, o zinias laiko operantiniais iStekliais, kuriais darbuotojai ir Klientai gali naudotis
tiesiogiai kurdami verte. Pasak Skackauskienés, Vestertés (2018), ,,<...> bet kurie materialts istekliai
tampa 1§ tikryjy iStekliais, kai Zmonés sugalvoja, kg su jais daryti. Tokiu biidu iSteklius galima
suskirstyti ] operandinius, tai yra pirminius iSteklius, kurie yra veikiami tam, kad biity gaunamas
efektas, bei operantinius, tai yra isteklius, kuriuos pasitelkus iSgaunamas efektas”. Operandiniai
iStekliai yra ap¢iuopiami, operantiniai iStekliai yra nemateriallis ir nematomi — tai Zinios, jgidZiai ir
technologijos (Vargo, Lusch, 2004; Madhavaram, Hunt, 2008).

Yi’as (2011) pabrézia informacijos paieSka, keitimasi informacija ir griztamajj rySj (klienty
atsiliepimus) kaip svarbius siekius vertés kiirimui. Informacijos paieska naudojama informacijos
surinkimui apie kita sgveikos dalyvij. Tokiu biidu dalyviai suzino apie vienas kito tikslus bei perduoda
informacijg apie savo iSteklius, o tai sudaro palankias sglygas koordinuoti ir gerinti bendrg veikla
(Clark, 1996). Informacijos paieska leidZzia sgveikos dalyviams, bendraujant tarpusavyje, uzpildyti

nezinojimo apie vienas kitg (tikslus, likescius, iSteklius ir kt.) spragas. Uzpildzius Sias spragas
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sukuriamas palankus psichologinis klimatas paslaugos sgveikos metu kuriant verte (Nedhira, 2016).
Kad ziniy dalijimasis biity efektingas, neuZtenka tik informacijos paieSkos. Sékmingai sagveikai
svarbus ir keitimasis informacija, tai yra informacijos mainai (Gwinner ir kt., 2005). Autoriai mano,
kad dalyviai gali savanoriskai ir aktyviai dalintis informacija, bet gali jos ir neatskleisti. Klientai gali
dalintis ir tokia informacija, kuri néra reikalinga paslaugos metu, bet jiems atrodo svarbi. Nedhira’a
(2016) teigia, kad informacijos mainai didina tarpusavio supratimo lygj paslaugy saveikos metu ir
prisideda prie vertés kurimo. Sebanz’as ir kt. (2006) pazymi, kad grjztamasis rySys yra specifinis Ziniy
perdavimo tipas, kuris skatina vertés kiirimg, nes yra orientuotas j Ziniy baziy tobulinimg ir bendry
veiksmy sinchronizavimg. Kiti autoriai (Hattie, Timperley, 2007) teigia, kad griZztamasis rySys yra
atlikties ,,padarinys®. Savo poziiir] apie griztamajj rySj iSsako Sadler’as (1989), cituojamas Hattie,
Timperley, (2007, p. 4): ,,<..> griztamasis rySys turi teikti informacija, susijusig su mokymosi
uzduotimi ar procesu ir mazinti skirtumg tarp to, kas buvo suprasta, ir to, kg buvo siekiama suprasti‘.
Grjztamojo rysio metu klientai pateikia atsiliepimus. Atsiliepimais klientai gali informuoti apie klaidas
arba teigiamg patyrima, gali jvardinti, ko jie pageidavo arba kas jiems buvo nepriimtina (Nedhira,
2016). Grjztamasis rySys yra ypac svarbus kuriant sgveikg tarp dalyvaujanciyjy, nes buvo jrodyta, kad
jis pagerina tiek paslaugos teikimo laikg, tiek sinchronizavimg (Sebanz ir kt. 2006).

Apibendrinant galima teigti, kad vertés kiirimo metu tarp darbuotojy ir klienty vyksta
dalijimasis Zziniomis: klienty Ziniomis, idéjomis ir kirybiskumu, taip suformuluojant ir isreiskiant
dabartinius ir biusimus poreikius. Klientai ir darbuotojai laikomi operandiniais istekliais, kaip Ziniy
saugyklos, o Zinios — operantiniai istekliai, kuriuos abi pusés gali naudoti tiesiogiai kurdamos verte.
Dalijimuisi Ziniomis priskiriama informacijos paieSka, keitimasis informacija ir grjztamasis rysys.
Informacijos paieska naudojama informacijos surinkimui, kurios metu dalyviai suzino apie vienas kito
tikslus bei perduoda informacijq apie savo isteklius taip uzpildydami Zinojimo apie vienas kitq (tiksly,
likesciy, istekliy ir kt.) spragas. Keitimasis informacija/informacijos mainai didina tarpusavio
supratimo lygj paslaugy sqveikos metu ir prisideda prie vertés kiirimo. GriZtamasis rysys yra atlikties
,padarinys . Tai specifinis zZiniy perdavimo tipas, kurio metu klientai issako atsiliepimus. ISanalizavus
mokslinius Saltinius daroma isvada, kad dalijimasis Ziniomis yra vertés kiirimo metu vykstantis
procesas, o informacijos paieska, keitimasis informacija ir grjztamasis rySys yra Sio proceso

dedamosios (Ziaréti 3 pav.).
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Komunikavimas: \

dafnumas >
dvikryptis rvivs

reikiamas turinys /

Dalyviu saveika:
isipareigojimas
pasitikéjimas

etifkas elgesys
emocinis ryivs

Dalijimasis Ziniomis:
informacijos paieska
informacijos mainai
oriftamasis rysvs

N
VERTES KURIMAS

VERTES KURIMO PROCESAI

N

3 pav. Verté kiirimo metu vykstantys procesai

Saltinis: sudaryta pagal Vargo, Lusch, 2008; Gustafsson ir kt., 2012; Neghina, 2016; Ranjan, Read,2016; Yi, Gong,
2013, ir kt.

Apibendrinant skyriy galima teigti, kad per klienty ir darbuotojy veiksmus paslaugos sqveikoje
kuriama verté. Vertés kiirimo metu tarp darbuotojy ir klienty vyksta komunikavimas (kliento ir
darbuotojo bendravimas sgveikos metu). Dalyviy sgveika (SOCialiniy rysiy bei vertybiy kiirimas),
dalijimasis Ziniomis (klienty Ziniomis, idéjomis ir kirybiskumu, kaip operantiniais istekliais) (Ziaréti 3
pav.). Komunikavimas yra vertés kiirimo metu vykstantis procesas, o komunikavimo daznumas,
dvikryptis rysys ir reikiamas turinys yra Sio proceso dedamosios. Paslaugos dalyviy sqveika yra vertés
kirimo metu vykstantis procesas, o jsipareigojimas, pasitikéjimas, etiSkas elgesys ir tarpusavio
emocinis rysis yra Sio proceso dedamosios. Dalijimasis Ziniomis yra vertés kiirimo metu vykstantis
procesas, o informacijos paieska, keitimasis informacija ir griztamasis rySys yra Sio proceso

dedamosios.
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2. VERTES KURIMO KULTUROS PASLAUGOSE DALYVAUJANT
KLIENTAMS TYRIMO METODOLOGIJA

Kardelis (2007) teigia, kad ,,<...> metodologija tai teorija, kurios pagalba nagriné¢jami pazinimo
procesai bei principai“. Pasak Gintalo (2011, p. 983), metodologija ,,suprantama kaip mokslas,
teoriSkai pagrindziantis ir aprasantis metodus. Metodika — visumos praktinio veikimo priemoniy,
padedanciy pasiekti i§ anksto norimg rezultata, sutelkimas. Metodas — tikrovés pazinimo ir
pertvarkymo bidas®. Ir metodologijos, ir metodikos sudedamosios dalys yra metodai. Siame skyriuje
bus pateikta empirinio tyrimo metodologija: kokybinio tyrimo metodika, duomeny rinkimo metodai ir
instrumentai, duomeny analizés metodai, tyrimo laukas, imtis, bus paaiSkinama empirinio tyrimo

logika. Tyrimo logikos schema pateikiama 4 paveikslélyje.

2.1. Kokybinio tyrimo metodikos pagrindimas

Tyrimo strategija. Pagal Blaik’a (2000), cituojama Novelskaités (2002), tyrimo strategija gali
biti apibréziama labai paprastai — tiesiog tai tyrimo logika. Empiriniam tyrimui atlikti §iame magistro
darbe pasirinkta indukciné tyrimo strategija. Indukcing tyrimo strategija Blaik’as (2000)
charakterizuoja taip: ,,<...> universaliy apibendrinimy nustatymas ir pateikimas remiantis tyrimo
duomenimis, kurie biity naudojami kaip paaiskinimai.” Novelskaité (2002, p. 6) paaiskina indukcinés
strategijos pozymius detaliau: faktai stebimi ir fiksuojami neskirstant jy pagal santykinj svarbuma;
gauti duomenys analizuojami nesinaudojant hipotezémis; duomeny analizés apibendrinimai skirti tam,
kad nustatyty rySius tarp uzfiksuoty fakty; iSvados — ateities empiriniy patikrinimy dalykas.

Kokybinis metodas. Empirinis tyrimas bus atlickamas vadovaujantis kokybiniy tyrimy
metodika. Kokybinis tyrimas, kaip teigia Zukauskiené (2008), tai ,,<...> sistemingas situacijos, jvykio,
atvejo, individo tyrimas natiralioje aplinkoje, siekiant suprasti tiriamus reiskinius“. Magistro darbe
atliekamo tyrimo objektas — kultiros paslaugy vertés klientui kiirimas, kaip procesas mazai tirtas
reiSkinys, jo metu vykstantys procesai néra iSsamiai iSanalizuoti, todél kokybinis tyrimas padés pazinti
tiriamo objekto struktiirinius elementus ir jy sudedamasias dalis. Tyrimo metu reikia atskleisti Zmoniy
patirt] Sio proceso metu per jy suvokiamg prasme, kurig sudétinga nagrinéti kiekybiskai. Atliekant
kokybinj tyrimg ir yra ,,<..> atskleidziamos konstrukty, kuriuos sudétinga nagrinéti kiekybiskai,

prasmé ir interpretacijos <...>* (Zydzitinaité, Sabaliauskas, 2017, p. 22).

39



Klienty dalyvavimas kultiiros paslaugose: vertés kiirimo aspektas. Sonata Danieliené

Duomeny rinkimo metodai. Pasirinkti du duomeny rinkimo metodai: pusiau struktiiruotas
giluminis interviu ir steb¢jimas. Pasak Bitino ir kt. (2008), interviu ir stebéjimas - tai vienas kit
papildantys duomeny rinkimo metodai. Zydzitinaités, Sabaliausko (2017) teigimu, apklausiant
giluminiu interviu galima labiau atskleisti zmoniy paziiiras ir nuostatas, o tyré¢jas gali giliau jzvelgti
informanto psichinius procesus. Pagal Kardelj (2017), galimi struktGruoti interviu, kai situacija
apibréziama 1§ anksto ir nekeiiama, klausimai parenkami i§ anksto ir uzduodami visiems
informantams ta pacia tvarka, ir nestruktiiruoti interviu, kai situacija atvira, gali kisti ir néra detalaus
plano. Pasirinktas pusiau struktGruotas interviu, kuriam atlikti bus sudarytas duomeny rinkimo
instrumentas — interviu gidas su i$ anksto numatytais klausimais, bet bus pasiruosta ir improvizuoti
prisitaikant prie situacijos. Pagal Biting ir kt. (2008), stebéjimas taikomas tada, kai ,,<...> siekiama
pazinti fizing¢ tiriamos problemos aplinka: siekiama geriau suprasti Zmoniy tarpusavio santykius,
siekiama  iSnagrinéti tam tikry jvykiy detales, siekiama iStirti nezoding komunikacijg <...>“
Mayring’as ir kt. (2005), cituojami Zydzitinaites ir kt. (2017), nurodo, kad interviu ir stebéjimo
duomenys gali bati jrasinéjami ir filmuojami, taip pat fiksuojami rastu. ISsamiau duomeny rinkimo
metodai ir instrumentai pagrindziami 2.2. ir 2.3. skyriuose.

Tyrimo laukas. Siekiant istirti vieSyjy paslaugy vertés klientui kiarima, tyrimas vykdomas
natiiralioje aplinkoje, tai yra pasirinkta kokybinio tyrimo rii§is — lauko tyrimas. Siuo atveju tyrimas
vyko Lietuvos kultiiros centruose, teikianciuose kultiiros paslaugas. Kultiros centrai, pagal LR
Kultiiros centry jstatymag (2004), yra viesoji jstaiga ir savo veikla ,,<.... puoseléja etning kultira, mégéjy
meng, kuria menines programas, plétoja Svietéjiska (edukacing), pramoging veikla, tenkina
bendruomenés kultiirinius poreikius <..>*“. Viena 1§ daugelio kultiiros centry atlieckamy funkcijy yra
gyventojy meninis, edukacinis ugdymas per saviraiSkos formas.

Tyrimo eiga. Kokybinio tyrimo loginé schema pateikiama 4 paveikslélyje. Kultliros centrai
vykdo veiklg pagal teisés aktuose nurodytas funkcijas, bet teikiamos paslaugos néra apibréztos.
Siekiant iStirti kultGros paslaugy metu vykstantj vertés karimo procesa, pirmiausia apklausus
darbuotojus buvo identifikuojamos kultiiros centry teikiamos paslaugos ir iSsiaiskinta, kuriose i§ jy
Klientai dalyvauja auksciausiu dalyvavimo lygiu kaip bendrakiiréjai ar daliniai darbuotojai. Pusiau
struktiiruoto interviu metu buvo apklausti 9 darbuotojai. Sio etapo metu taip pat buvo siekiama
i$siaiSkinti vertés kiirimo metu vykstancius procesus ir jy dedamasias darbuotojy poziiiriu.

Atrenkant klientus tyrimo imciai nustatyti, buvo taikomas kokybinio tyrimo duomeny rinkimo
metodas — neformalus stebéjimas. Stebéjimas buvo vykdomas ty kultiros centry teikiamy paslaugy

metu, kuriose, apklausus darbuotojus, buvo nustatyta, kad klientai dalyvauja auk$¢iausiu dalyvavimo

40



Klienty dalyvavimas kultiiros paslaugose: vertés kiirimo aspektas. Sonata Danieliené

lygiu. Stebé¢jimo metu buvo stebimas dalyvaujanciy klienty elgesys. Informantai tyrimui stebéjimo
metu buvo atrinkti pagal jy dalyvavimo paslaugose lygj, nes teorinéje dalyje iSsiaiSkinta, kad vertés
ktrimui reikalingas aukSciausias klienty dalyvavimo lygis.

Pagrindiniam tyrimui atlikti pasirinktas duomeny rinkimo metodas — pusiau struktiiruotas
giluminis interviu. Interviu informantai (atrinkti steb&jimo metu) — kultiiros centry klientai,
dalyvaujantys paslaugose auksc¢iausiu dalyvavimo lygiu kaip paslaugos bendrakiiréjai. Pagrindinio

tyrimo metu buvo siekiama identifikuoti vertés kiirimo metu vykstanc¢ius procesus klienty poZitriu.

TEORINIU i i
- Klieaty dalyvavimo Vertés kiirimo
ASPEETU paslangose e
ANALIZE LTSRN
I u_siau st ul_:tu‘: uotas I Pusiau struktiruotas
KOKYBINIS e e giluminis interviu.
TYRIMAS B TIEL Informantai
KC darbuotojai KC klientai
L 4 l
Identifikuotos |  Atrinkti
paslaugos informantai
iméiai
sudaryti
¥ L 4 L 4

Identifikuoti vertés kiirimo metu vykstantys procesai

| |
e ]

4 pav. Empirinio tyrimo logikos schema
Saltinis: sudaryta autorés

Imtis. Kokybiniy tyrimo imties dydis néra grieztai apibréziamas. Jis priklauso nuo daugelio
priezasCiy, tokiy kaip reiSkinio tyrimo detalumas, tyrimo strategija, duomeny rinkimo metodai,
renkamy duomeny informatyvumas (Bitinas, 2008). Pasirenkant individualyjj gilumin;j interviu, jvairiis
autoriai siiillo skirtingas imtis: nuo 5 iki 30. Kadangi Siame tyrime iSvados siejamos ne su imties
dydziu, bet su turinio informatyvumu, interviu imtis buvo nustatyta pagal renkamy duomeny
informatyvuma tyrimo metu. Remiantis Bitinu ir kt. (2008, p. 105), ,,<...> | tyrimg verta traukti naujus
imties vienetus tol, kol pradeda mazéti gaunamy duomeny informatyvumas <....>*. Tyrimo metu buvo

apklausta 19 informanty: 9 kulttiros centry darbuotojai ir 10 kultiiros centry klienty.
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Duomeny analizés metodai. Analizuojant gautus duomenis buvo naudojama kokybiné turinio
analiz¢ ir apraSomosios analizés metodas. Atliekant analize, vadovautasi ZydZifinaités, Sabaliausko
(2017) rekomendacijomis. Buvo daug karty skaitomas gauty interviu tekstas, remiantis raktiniais
zodziais i8skirtos kategorijos. Kategorijy turinys buvo iSskaidomas j subkategorijas. Kategorijos ir
subkategorijos buvo pagrindziamos i§ teksto paimtais jrodanéiais teiginiais. ZidZifinaités, Sabaliausko
(2017) teigimu, po tokios kokybinio turinio analizés atsiranda galimybé skaiciuoti kategorijy daznius,
kurie parodo atskiry nuomoniy ir jy deriniy paplitimg apklausty informanty tarpe, tai yra nustatomos ir
vyraujancios, ir retos (netipines) nuomonés. Kadangi apklausos metu informantams néra nurodomas ar
sufleruojamas galimas atsakymo turinys, tiriamieji gali iSkelti ir akcentuoti jvairius jiems pateikto
klausimo aspektus, apie kuriuos tyréjas i§ anksto gali net nezinoti. Kokybiné turinio analizé pasirinkta,
nes leidzia giliau pazvelgti | informanty samong, tai yra leidzia atskleisti jy patirtj ir jai suteikiamag
prasme. Aprasant tyrimo duomenis ir cituojant informanty pasisakymus, jy kalba darbe pateikiama
netaisyta.

2.2. Interviu metodo ir instrumento pagrindimas

Kardelis (2007. p. 194) tiriamgjj interviu apibudina kaip tyréjy inicijuota dviejy asmeny
pokalbj, kurio pagrindinis tikslas — gauti reikiama informacija tyrimo tikslui pasiekti. Interviu suteikia
galimybe geriau pazinti teikiant] informacija asmenj, jo pozilirj. Pasak autoriaus, tiriamojo interviu
i$skirtinis bruozas yra tai, kad visa informacija gaunama zodziu. Bitinas ir kt. (2008) interviu apibudina
kaip duomeny rinkimo metoda, kuriuo siekiama ,,<...> suvokti informanty patirtj, suZinoti nuomones
tirtamu klausimu, kurias jie iSsako savais Zodziais <...>“. Atliekant tyrimg, interviu metu vyksta ir
steb¢jimas, bet Bitinas ir kt. (2008) pabrézia, kad pagrinding informacija tyréjas gauna i$
apklausiamyjy pasisakymy.

Kardelis (2007) iSskiria keturiy tipy interviu: struktiirizuotas, kai visa interviu procedira ir
klausimai numatomi i§ anksto ir nekei€iami; nestruktiirizuotas, kai néra numatyta detali procediira, kuri
gali keistis, klausimai uzduodami laisva forma; neprimestinis, kai interviu eigg pakreipia pats
informantas; kryptingasis, kuris patvirtina iSkeltas hipotezes, kurio metu tyr¢jas susikoncentruoja |
informanto atsakymus apie jam pateikta situacija. Kad interviu pasiekty tiksla, reikia tiksliai Zinoti
kokiy duomeny reikia tyrimo tikslui pasiekti. Jeigu tyrimui reikia lengvai palyginamy duomeny, tada
interviu klausimai turi buti standartizuoti, bet jeigu reikia jvertinti situacijos unikalumg turi biiti
pasirinktas atviro tipo interviu, bet kiekvienam informantui turi bti pateikiama vienodai suprantama
klausimy esmé (Kardelis, 2017). Bitinas ir kt. (2008) taip pat iSskiria neformalizuoty ir formalizuoty
interviu tipus, bet pabrézia, kad ,,<...> taikydamas neformalizuotgjj interviu, tyréjas gali lengviau

suprasti tiriamg problema, atskleisti visiSkai netikétus ir i§ anksto nenumatytus tiriamos problemos
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aspektus <...>“ (Bitinas ir kt., 2008, p. 154). Yra interviu, kur vieni klausimai parengiami i§ anksto, o
kiti kyla spontanisSkai pagal situacija apklausiant informantus. Tokie interviu vadinami i§ dalies
struktiiruoti/standartizuoti, tai yra pusiau struktiiruoti. ,,Visi neformalizuotieji interviu vadinami
giluminiais, nes nepaisant tyréjo klausimy formulavimo (struktiiravimo) laipsnio jais siekiama
kruops€iai iStirti nuomones, pozidrius, patirtis <..>“ (Bitinas ir kt., 2008). Giluminio interviu
pagrindinis bruozas — informanto iSklausinéjimas. Kai interviu metu apklausiamas tik vienas
informantas, interviu vadinamas individualiuoju. Tyr¢jas kokybiniuose tyrimuose atlicka mokslinio
pazinimo instrumento funkcija, tai yra ,,<...> tyréjas ne tik renka duomenis apie nagrinéjama objekta,
bet ir dalyvauja kuriant §iuos duomenis isreiskiantj teksta <...>* (Bitinas, Rupsien¢, Zydzitnaitée, 2008,
p. 49).

ISanalizavus interviu, kaip duomeny rinkimo metodg bei priskiriamus jam tipus, tyrimui atlikti
pasirinktas pusiau struktiuruotas, giluminis, individualusis interviu. Interviu atlikti buvo sudarytas
interviu gidas su is anksto numatytais klausimais, bet pasiruoSta ir improvizuoti prisitaikant prie
situacijos.

Ruosiantis pusiau struktiruotam interviu, pirmiausia reikia numatyti ir suformuluoti interviu
klausimus. Frechtling’as, Sharp’as (1997), cituojami Bitino ir kt. (2008), nurodo, kad siekiant
iSsamesnio ir naudingesnio tyréjui interviu, reikia jj susisteminti, o tai atlikti padeda suformuluoti
klausimai. ,Interviu gido* bruozai, stipriosios ir silpnosios pusés, apibréziamos Patton’o (1980),
cituojamo Kardelio (2017):

Bruozai: ,,Temos ir problemos i§ anksto paruoStos preliminariame tyrimo plane, o klausimy
eiga ir jy formuluoté nusprendziama interviu metu*.

Stipriosios pusés: ,,Preliminarus tyrimo planas daro interviu sistemingesnj. Loginiai tarpai gali
biiti uzpildomi klausimais, interviu lieka panasus j pokalbj, lanksciai reaguojama j situacija®.

Silpnosios pusés: ,,Svarbios temos gali biti praleistos ir ne visai iStirtos. Dél tyr¢jo lankstumo
interviu metu gali buti surenkami nevienodi duomenys i§ jvairiy interviu, kuriuos sunku palyginti‘
(Kardelis, 2008, p. 257).

Kadangi ,,Interviu gidas* turi ne tik teigiamy pusiy, bet ir silpnyjy pusiy, tyréjui atliekant tyrima
reikia ] tai atsizvelgti ir nenukrypti nuo preliminaraus tyrimo plano, atidziai susitelkti ] temas ir
problemas.

3 ir 4 lentelése pateikiami pusiau struktiiruoto interviu klausimynai, kuriuose isskiriami
struktiiriniai vienetai — temos, nurodomas temos tikslas ir pateikiami klausimai. Pagal 3 lenteléje
pateikiamg klausimyng sudarytas ,,Interviu gidas* (2 priedas), kuris naudojamas apklausiant kultdiros

centry darbuotojus. Apklausiant kultiiros centry darbuotojus buvo siekiama: identifikuoti kultdros
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centry teikiamas paslaugas; nustatyti paslaugas, kuriose reikalingas aktyvus klienty dalyvavimas;

nustatyti, kokie procesai vyksta vertés kiirimo metu kulttiros centry teikiamose paslaugose bei kokig

jtaka jie daro paslaugos teikimui (kuriamai vertei).

3 lentelé

Interviu klausimynas kultiiros centry darbuotojams

Tema Tikslas Klausimai
Apsildomieji Uzmegzti rysj Kokios Jusy pareigos KC? Ka konkreciai dirbate?
klausimai
Teikiamos Nustatyti kokios Kokias paslaugas gyventojams teikia KC? Kaip jos teikiamos,
paslaugos paslaugos kokias funkcijas atlieka?
teikiamos KC
Klienty Nustatyti Kuriose i$ Jiisy iS§vardinty paslaugy yra bitinas kliento
dalyvavimo lygiai | paslaugas, kuriose | dalyvavimas, kad paslauga biity suteikta?
teikiamose reikalingas aktyvus
paslaugose klienty

dalyvavimas

Paslaugos teikimo
metu vykstantys
procesai

Nustatyti vertés
kiirimo metu
vykstancius
procesus

Kalbant apie paslaugas, kuriose kliento aktyvus dalyvavimas
yra butinas:

Kaip prie paslaugos teikimo prisideda klientas?

Kokius pastebite emocinius ir psichologinius dalykus, vykstancius
paslaugos teikimo metu?

Komunikavimas
klientui aktyviai
dalyvaujant
paslaugos teikime

Nustatyti ar vyksta
komunikavimo
procesas kulttros
paslaugy metu

Kalbant apie paslaugos metu vykstantj bendravima aktyviai
dalyvaujant klientui:

Daznai ar retai klientas klausinéja ar iSreiskia savo nuomong,
papasakokite, kaip tai vyksta?

Klientas uzmezga dialoga su Jumis ar pasisako tik vienas,
papasakokite, kaip tai vyksta?

Apie ka vyksta bendravimas paslaugos teikimo metu?

Paslaugos dalyviy
sgveika klientui
aktyviai
dalyvaujant
paslaugos teikime

Nustatyti ar vyksta
paslaugos dalyviy
sgveikos procesas
kultiiros paslaugy
metu

Kalbant apie emocinius rySius, santykius, formuojamas
vertybes paslaugos teikimo metu aktyviai dalyvaujant klientui:
Ar atpazjstate pasitikéjima klienty veiksmuose, papasakokite, i§
kokiy pozymiy tai atpazjstate?

Ar atpazjstate jsipareigojimg kliento veiksmuose, kaip
isipareigojes klientas elgiasi paslaugos teikimo metu?

Ar atpazjstate sgziningumo apraiSkas aktyvaus kliento veiksmuose,
papasakokite, kaip sgziningas klientas elgiasi paslaugos teikimo
metu?

Ar atpazjstate draugiskumo apraiskas aktyvaus kliento
veiksmuose, papasakokite, kaip draugiSkas klientas elgiasi
paslaugos teikimo metu?

Dalijimasis
ziniomis klientui
aktyviai
dalyvaujant
paslaugos teikime

Nustatyti ar vyksta
dalijimosi Ziniomis
procesas kulttiros
paslaugy metu

Kalbant apie aktualia informacija paslaugos teikimui:
Kokios informacija domina klientus, kokiais btidais jos iesko?
Kokia informacija dalijasi klientas ir kokiais buidais ja perduoda?
Kokig informacija gaunate i§ kliento po paslaugos suteikimo,
kokiais biidais ji perduodama?

Saltinis: sudaryta autorés (KC — kultiiros centras)
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Pagal 4 lenteléje pateikiamg klausimyng sudarytas ,Interviu gidas“ (3 priedas), kuris bus
naudojamas apklausiant informantus — kulttiros centry klientus. Apklausiant kultiiros centry klientus
siekiama identifikuoti procesus, vykstancius vertés kiirimo metu kulttiros centry teikiamose paslaugose,
bei kokig jtaka tai daro vertés kiirimui.

4 lentelé

Interviu klausimynas kultiiros centry klientams

Tema Tikslas Klausimai
Apsildomieji Uzmegzti rySj | Kokiomis KC paslaugomis naudojatés? Trumpai apibiidinkite tas
klausimai paslaugas: kaip jos teikiamos, kokius Jusy poreikius patenkina?
Paslaugos teikimo | Nustatyti Kalbant apie tas paslaugas, kuriose Jiuis aktyviai dalyvaujate: Kaip
metu vykstantys | vertés kiirimo | prisidedate prie paslaugos?
procesai metu Kokie fiziniai, emociniai, psichologiniai dalykai vyksta tarp Jusy ir
vykstancius darbuotojo, kai Jus aktyviai dalyvaujate paslaugoje?
procesus
Komunikavimas | Nustatyti ar Kalbant apie paslaugos metu vykstantj bendravima su darbuotoju,
klientui aktyviai vyksta kai Jus prisidedate prie paslaugos sukiirimo:
dalyvaujant komunikavimo | Daznai ar retai Jas klausinéjate darbuotojo, kas Jus domina, ar
paslaugos teikime | procesas iSreiSkiate savo nuomone, papasakokite, kaip tai vyksta, kodél taip
kultdiros darote?

paslaugy metu

Jus stengiatés uzmegzti dialoga su darbuotoju ar tik iSsakote savo
nuomong, papasakokite, kaip tai vyksta, kodél taip darote?
Papasakokite, apie ka bendraujate paslaugos metu, papasakokite, kaip
tai vyksta, kodél taip darote?

Paslaugos dalyviy
saveika klientui
aktyviai
dalyvaujant
paslaugos teikime

Nustatyti ar
vyksta
paslaugos
dalyviy
sgveikos
procesas
kultiiros
paslaugy metu

Kalbant apie emocinius rySius, santykius, formuojamas vertybes
paslaugos teikimo metu, kai Jiis aktyviai prisidedate:

Ar Jus pasitikite paslaugg teikianciu darbuotoju? Papasakokite, kaip Jus
elgiatés, kai pasitikite darbuotoju?

Ar Js jsipareigojes dalyvauti paslaugoje? Kaip Js elgiatés, kai esate
isipareigojes?

Kokiais veiksmais pasireisSkia Jusy etiSkas elgesys?

Ar Jus draugiskai nusiteikes, kai dalyvaujate paslaugoje? Kokiais
veiksmais iSreiSkiate draugiSkuma?

Dalijimasis
ziniomis klientui
aktyviai
dalyvaujant
paslaugos teikime

Nustatyti ar
vyksta
dalijimosi
ziniomis
procesas
kulttiros
paslaugy metu

Kalbant apie reikiamg ar aktualia informacija paslaugos teikimui:
Kokia informacija Jus domina? Kaip ieSkote reikiamos informacijos
apie paslauga ar paslaugos metu?

Kokia informacija pasidalinate su darbuotojais? Kaip tai darote, kodél?
Ar po paslaugos Jus darbuotojui pasakote, kad esate patenkintas/
nepatenkintas suteikta paslauga? Papasakokite, kaip Jis tai pasakote,
kodél pasakote?

Saltinis: sudaryta autorés (KC — kultiiros centras)

Pasak Bitino ir kt. (2008), ,,<...> klausimynas néra toks dokumentas, kurio nebiity galima keisti
<...>“. Autorius netgi rekomenduoja klausimyng detalizuoti laipsniskai, atsizvelgiant j anksCiau gauty
interviu informacija. Remiantis autoriy rekomendacijomis, pirmiausia ir buvo atliktas zvalgomasis
tyrimas, kurio metu patikrinta, ar parengtas instrumentas — ,Interviu gidas“ — tinkamas naudoti
tolimesniam tyrimui. Zvalgomasis tyrimas parodé, kad kai kuriy klausimy formuluotés buvo aiskios ir

suprantamos, nes informanty atsakymai atitiko klausimus. Keleto klausimy formuluotés informantams
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pasirodé neaiskios, jie dvejojo kaip atsakyti, nukrypdavo nuo temos, atsakymai buvo neatitinkantys
klausimy. Atsizvelgiant j bandomojo interviu rezultatus, klausimynas buvo perzitrétas ir pataisytas.
Pakartotinis zvalgomasis interviu esminiy problemy nebeatskleidé, todél galima daryti iSvada, jog
klausimynas ,,Interviu gidas‘ parengtas tinkamai.

Planuojant interviu reikia numatyti, kiek laiko jis truks. Bitinas (2008), cituodamas Kitus
autorius (Belanovskij, 2001; Girdzijauskiené, 2006), nurodo laikag nuo 40 min. iki dviejy valandy.
Autoriaus nuomone, gali uztekti ir maziau laiko, jeigu tyréjui reikia maziau informacijos. Atlikty
interviu laikas buvo nuo 45 min. iki 65 min. Pirmyjy interviu metu pastebéta, kad po 50 min,
informantai pradédavo nekantrauti, nebegalédavo susikaupti. Dél Sios priezasties stengtasi nevirSyti 50
min. laiko limito.

2.3. Stebé¢jimo metodo pagrindimas

Pagal Biting ir kt. (2008), stebéjimas taikomas tada, kai ,,<...> siekiama pazinti fizing tiriamos
problemos aplinka; geriau suprasti zmoniy tarpusavio santykius; iSnagrinéti tam tikry jvykiy detales;
iStirti nezoding komunikacijg <...>“. Steb¢jimas - tai duomeny rinkimo metodas, kuris padeda tyréjui
surinkti pirminius duomenis. Mokslinéje literatiroje nurodoma, kad stebéjimas ir interviu yra vienas
kita papildantys duomeny rinkimo metodai, bet, siekiant visapusiSkai suvokti tyrimo konteksta,
rekomenduojama taikyti steb¢jimo metoda.

Steb¢jimas gali biiti neformalusis ir formalusis. ,,Formaliojo steb¢jimo metu duomenys renkami
sistemiSkai, 1§ anksto yra numatyti steb¢jimo vienetai ir laukiama jy pasireiskimo®, o ,,<..>
neformaliuoju stebéjimu siekiama gauti duomeny, kai maZai Zinoma apie tiriamg situacija, reiskinj ar
ivyki <..>* (Bitinas ir kt (2008, p. 182). Steb¢jimo metodo privalumas — natiiralumas. Stebé&jimas
vyksta ir duomenys gaunami natiiralioje gyvenimiskoje aplinkoje, tiesioginiy jvykiy metu. Siekiant
surinkti kuo tikslesnius duomenis, rekomenduojama nepazeisti nattiralios stebéjimo aplinkos, tai yra
tyréjas negali daryti jokio poveikio tiriamai aplinkai ar vykstanc¢iai jvykiy raidai. Stebéjimo metodas
dar kvalifikuojamas pagal:

e dalyvavimo Kriterijus — stebétojas pasirenka kaip stebéti aplinkg: ar kaip stebimos
aplinkos dalyvis, ar kaip stebétojas 1S Salies;

e tyréjo jkyrumo/ne jkyrumo kriterijus — kai stebétojas demonstruoja pabréztinai aktyvius
veiksmus stebé¢jimo metu yra vadinamas jkyriuoju steb&jimu, o nejkyriuoju stebéjimu
vadinamas toks, kai stebétojas nekrenta j akis, stebi 1§ nuoSalios vietos ir nesikiSa;

e natiralumo/dirbtinumo kriterijus — stebé&jimas gali vykti jprastoje nattiralioje situacijoje

ir dirbtinai sukuriamoje situacijoje;
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e tyr¢jo uzsimaskavimo/atvirumo kriterijus — uzmaskuoto steb¢jimo metu stebétojas
jsijungia kaip dalyvis, neatskleisdamas savo tikrojo dalyvavimo tikslo, o atvirojo
stebéjimo metu informantai zino, kad yra stebimi;

e tiesioginis/netiesioginis stebé&jimas — tiesioginis steb¢jimas vyksta esamuoju laiku,
netiesioginiam steb&jimui daromi vaizdo jrasai, kurie zitirimi jau po jvykusio fakto.

I$analizavus Dikéiaus (2005), Bitino ir kt. (2008); Valackien¢s, Mikénés (2008); Zydzitinaités,
Sabaliausko (2017) ir kt. pateikiamg metodologine medziaga, iSskirti stebéjimo metodo privalumai ir

trukumus, kurie pateikiami 5 lentel¢je.

5 lentelé
Stebéjimo metodo privalumai ir trakumai
Privalumai Triakumai
Gaunami realiis ducimenys apie elgesi, ivykius, aplinka, o ne | Tyréjas negali stebédamasz aprépti wvisko beir negali

tad, kas apie fuos ivykius, elgesi ar aplinka yra sakoma

kontrolivoti situacijos

Mereikia rOpinti tyrime technine iranga nes tyréjas yra
pagrindinis instrumentas

Eibotos stebéjimo galimybés, ypat dalyvaujant stebimoje
situacijoje, nes ne visi nori isileist stebétoja 1 savo aplinka

Galimybe jvairiapusifkai tirti socialing reifling, athkreipiant
démesi 1 kieloviena aspelds

Eibota atranka, borios neimancma koregooti natlraliomis
zalyoomis

D&l aplinkos struktiravimo galimas tyréjo santylio zu

Subjeldyvus tyréjo izikifimas | tyrimo eiga riboja galimybe

stebima aplinka lankstumas apibendrinti stebdjimo rezultatus platesniv mastu
Medidelés finansinés iflaidos DaFniausizi nepmancma nostatyt stebinmyju elgesio
prieZastin

Kai tiriamieji nefino, kad yra stebimi, nepatiria joldos
stebétojo takos

Stebéjimu galima tirti trumpalaik veiksma ar elgesi veiksmo
metn, daFniavsiail tirtamuooju laiko momento

Stebimaziz negali suteikti joldy ,metibslin®™ atsaloymm, taip
1ivengsiama atzaloymo klaidu

MNorimo rezultato tendencija, fonmuojanti ifankstine tyréjo
Nuomone

Stebint galima surinkti dvomends, kurig kitaiz  biidais
neimanoma gauti

Tiriamojo Zinojimas, kad yra stebimas gali jtalooti nenatiraly
elgesi, taip ifkreipiant gaunamus rezultatus

Galimybé analizuoti grupés elgesi tv. apréptt davgiau
tiriamuyu vienn metu

Galimybe tiksliau jvertinti stebimojo elgesi, nei tai padarytu
pats asmuo

Stebéjimas neprikdavso nuo tiriamojo sawsiteikimo ar noro
atsakinéti | inferviu kausimus

Stebéjimo mety atziribojama noo  subjeldyvios asmens
NUOMOones

Stebéjimas yra vienas if greifiausm informacijos gavimo
biidu

Saltinis: sudaryta pagal Dikéius (2005), Bitinas ir kt. (2008); Valackien¢, Mikéné (2008); Zydzitinaité, Sabaliauskas
(2017)
Remiantis lentel¢je pateiktais duomenimis sprendZiama apie steb&jimo, kaip duomeny rinkimo

metodo, pasirinkimo galimybe bei tikslingumg. ISanalizavus duomenis pastebéta, kad stebéjimo
metodas turi daug daugiau privalumy nei truikumy, tod¢l ir pasirinktas kaip pirminés informacijos
rinkimo budas. Tyr¢jas atliekamo tyrimo metu atliks tik stebétojo vaidmenj, nes dalyvaujant stebimoje
aplinkoje kaip dalyviui yra rizika nepastebéti daugelio reikSmingy dalyky, kurie matomi iSoriniam

stebétojui. Stebima bus vadovaujantis ne jkyrumo kriterijumi, tai yra bus stebima nekrentant j akis, i$
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Salies ir nedarant jokiy aktyviy veiksmy. Tiesioginis steb¢jimas vyks dalyviams jprastoje natiiralioje
aplinkoje paslaugos teikimo metu, esamuoju laiku. Stebint rekomenduojama numatyti stebéjimy
skai¢iy. Steb¢jimy skaiCius pasirinktas vadovaujantis Frechtling’o, Sharp’o (1997), kuriuos cituoja
Bitinas ir kt. (2008), rekomendacijomis: ,,<...> stebéti daugiau negu vieng kartg ir, jeigu jmanoma, tarp
stebéjimy daryti ilgesn¢ pertrauka <...>.“ (Bitinas ir kt., 2008, p. 185).

Pagal Biting ir kt. (2008, p. 186), ,,<...> steb&jimo metu jprasta naudoti specialius dienorascius,
kuriuose apraSoma visa tai, kas stebima. Tuo siekiama tiksliai uzfiksuoti pagrindinius faktus, jy laikg ir
vietg <..>*“. Steb¢jimo dienorastyje tyréjas uzsiraso visg informacija, kuri jam atrodo vertinga, o
stebé¢jimui pasibaigus apraso vykusig eigg, interpretuoja ir padaro iSvadas. Remiantis Siomis
rekomendacijomis, vykdomo stebéjimo metu bus daromi stebimos veiklos uzraSai pagal i§ anksto
paruosta duomeny rinkimo formg. Steb¢jimo duomeny fiksavimo forma pateikiama 4 priede. Pirmoje
formos dalyje fiksuojami pirminiai stebéjimo duomenys: stebéjimo vieta, pasirinkta stebéti paslauga,
stebéjimo data, laikas. Stebéjimo metu yra atrinkami informantai interviu im¢iai sudaryti pagal
aukstame lygyje dalyvaujancio kliento biidingus elgsenos bruozus. D¢l §ios priezasties, antroje formos
dalyje pateikiami klienty dalyvavimo lygiy teoriniai apibrézimai, kuriais vadovaujantis nustatomas

kliento dalyvavimo paslaugoje lygis (ziiiréti 6 lentele).

6 lentelé
Dalyvavimo lygiy identifikavimo apibréztys
Zemas Tik fizinis kliento buvimas O
dalyvavimo lygis | Paslauga teikiama ir be individualaus kliento dalyvavimo O
Darbuotojai atlieka visg paslaugos kiirimo darba m)
Vidutinis Klientas dalyvauja pateikdamas informacijg organizacijai arba apie organizacija m
dalyvavimo lygis | Paslaugg teikia organizacijos darbuotojas O
Paslauga pritaikyta individualiam klientui O
Aukstas Paslauga nevyksta be aktyvaus kliento dalyvavimo O
dalyvavimo lygis | Klientas paslaugos metu pataria ir pamoko, kaip darbuotojui atlikti darba O
Klientas padeda jgyvendinti pateiktus pasitilymus O
Klientas pats savarankiskai atlieka dalj darbo paslaugos metu m)

Saltinis: sudaryta autorés

Kitas stebéjimo etapas skirtas nustatyti paslaugos teikimo metu vykstancius procesus. Stebimas
kliento, kuris paslaugoje dalyvauja auk$tu dalyvavimo lygiu, elgesys: kaip jis prisideda prie bendro
paslaugos kiirimo, kokie fiziniai veiksmai ir emociniai bei psichologiniai dalykai vyksta paslaugos
teikimo metu. Paskutiniame stebéjimo etape sickiama nustatyti, ar teorinés analizés metu identifikuoti
vertés kiirimo procesai ir jy dedamosios biidingi viesyjy kulttiros paslaugy vertés kiirimui. Bus stebima,
kaip vyksta komunikavimas, paslaugos dalyviy saveika ir dalijimasis Ziniomis tarp paslaugos teikéjo ir

kliento paslaugos teikimo metu kuriant verte.

48



Klienty dalyvavimas kultiiros paslaugose: vertés kiirimo aspektas. Sonata Danieliené

3. VERTES KURIMAS KULTUROS PASLAUGOSE DALYVAUJANT
KLIENTAMS: EMPIRINIO TYRIMO REZULTATU ANALIZE

3.1. Kultiiros centry teikiamos paslaugos

Siekiant iStirti vertés ktirimg kultiiros paslaugy teikimo metu aktyviai dalyvaujant klientui,
pirmiausia tikslinga identifikuoti kultiros centry teikiamas paslaugas. Kultiros centrai veiklg vykdo
pagal teisés aktuose nurodytas funkcijas, bet teikiamos paslaugos néra apibréztos.

Atliekant interviu su kultiiros centry darbuotojais, pastebéta tendencija, kad papraSius pasakyti,
kokias paslaugas kulttiros centrai teikia gyventojams, jiems sunku jas jvardinti ir i$skirti. Informantai
teigia: ,,<..> Nu kokias tas paslaugas ¢ia mes teikiame, kaip Cia pasakyti, kai paslauga nesa
ap¢iuopiamg ar materialing nauda, mes tada suprantame. Nueini | kirpykla, gauni paslauga, nueini pas
notarg, gauni paslauga, o €ia i8 tikryjy tai toks neapibréztumas. Turbiit dél to, kad tai yra kultiira, tai yra
dvasiniai dalykai, emocijos, nelabai gali pavadinti jy paslaugomis <...>*“ (D3); ,,<..> Paslauga ir yra
paslauga, o ¢ia viskas eina per emocijas, sunku net pasakyti, ar ¢ia paslauga, ar ne <..>“ (D2).
Apklausiant pastebéta, kad kai kurie informantai paslaugas pirmiausia bandé apibudinti per LR
Kultiiros centry jstatyme nurodytas kultiiros centry atliekamas funkcijas: ,,<...> Jeigu galéty jvardinti
tai, kad zmonéms, neturintiems jokio specialaus pasiruo$imo su menu, yra sudarytos salygos ateiti ir
mokytis biitent Sito meno, tai sakyciau ir yra paslauga. Sudarytos salygos Zmoniy saviraiskai, kas kam
artima <..>* (D4); ,,<..> Kas liecia tautodaile, Zmonéms sudaromos salygos eksponuoti savo darbus ir
paskleisti zinig miesto visuomenei, pasireklamuoti. Mes sudarom salygas naudotis ekspozicijy salémis,
padedam parengti parody pristatymus. Galbiit eilinis Zmogelis savo kieme neturéty tokiy salygy ir
galimybiy <..>“ (D9). Paslaugas buvo bandoma jvardinti ir pagal siekiamus paslaugy tikslus ar
rezultatus: ,,<..> Laisvalaikio praleidimo, gyventojy uZimtumo paslaugos <..>* (D4);, ,<.>
valstybiniy $venciy, atmintiny daty, kalendoriniy $venciy pamingjimai <..>“ (D6); ,,<...> ripintis
mégéjy meno kolektyvy parengimu, rapintis jy dalyvavimu kultiiros renginiuose, $ventése <...>* (D3);
,»<...> sudaryti sglygas etninés kultiiros sklaidai, populiarinti sengsias kultiiros tradicijas, paprocius
<..>* (D2); ,,<..> suteikiame galimybe¢ atéjus pas mus Zmogui pajausti ta skonj ir , sakyciau,
malonumag <..>* (D1); ,,<...> suteikiame galimybe¢ eksponuoti savo kirinius, reklamuotis <...>* (D7).
Kai kurie informantai teikiamas paslaugas bandé apibuidinti per savo atlickamg darbg ir pareigybines

funkcijas. Informantai: ,,<..> Kuruojame savo rajono tautodailininkus <..>“ (D4); ,,<..> esame
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atsakingi uz programy kiirimg ir ruoSima kultiiros centre, turime teis¢ pazitréti, pakoreguoti, pasitlyti
ka nors <..>*“ (D5).

Apibendrinant galima teigti, kad, kultiros centry teikiamos kultiros paslaugos yra sunkiai
jvardijamos, nes darbuotojai jas apibiidina pagal kultiiros centry atliekamas funkcijas, skirtas tenkinti
Zmoniy dvasinius ir emocinius poreikius. Paslaugas darbuotojai jvardina pagal siekiamus paslaugy
tikslus ar rezultatus: laisvalaikio praleidimas, valstybiniy S$venciy minéjimai, meno kolektyvy
parengimas ir kt. Kai kurie informantai teikiamas paslaugas apibiidina kaip savo atlieckamg darbg ir
pareigybines funkcijas: kuruoti tautodailininkus, kurti programas ir kt.

ISanalizavus i§ darbuotojy gautus duomenis, kultiiros centry teikiamos paslaugos suskirstytos j

kategorijas, nurodancias paslaugos paskirtj ir subkategorijas, jvardijancias pacias paslaugas (zitréti 7

lentelg).
7 lentelé
Kultiiros centry teikiamos paslaugos darbuotojuy poZiiiriu
Kategorija: | Subkategorija: Patvirtinantys teiginiai
Paslaugy Teikiamos (kalba netaisyta)
grupés paslaugos
Nekultiirinés | Patalpy nuoma | ,, <...> sudarom sqglygas naudotis ekspozicijy salemis <...>* (D4), ,,<...>
paslaugos atvaziuoja jvairios grupés, muzikantai su koncertais. ISnuomojame jiems

sales, iSplatiname bilietus <...> (DS8), ,,<...> jmonés iSsinuomoja sales
konferencijoms <...>" (D§).

Scenos
dekoravimas

,» <...> kai vyksta kity organizacijy renginiai, kai isSnuomojamos patalpos,
nuomotojai beveik visada nori, kad buty apipavidalinama scena pagal jy
pageidaujamq tematikg <...> " (D).

Renginiy ., <...> iSnuomojame aparatiira su visu darbuotoju <...>* (D6); ,,<...>su
jgarsinimas savo aparatira jgarsiname organizacijy renginius <...>“ (D8).
Eksponavimo | Parodos ., <...> klientas parodoje, kaip menininkas, kaip kiiréjas, kuris atnesa savo
paslaugos (klientas kaip kirinius <...>* (D4); ,,<...>suteikiame galimybe eksponuotis ir
menininkas) reklamuotis save <...>“ (DY), ,,<...> sudaromos sqlygos Zmonéms
eksponuoti savo darbus ir paskleisti Zinig miesto visuomenei <...>* (D7),
,, <...> padedam parengti parody pristatymus <...>"* (D§).
Parodos ., <...> organizuojame liaudies meno, tapybos, drozybos, rankdarbiy ir
(Klientas kaip kitokias parodas. Kiekvienas, atéjes is gatvés, gali pasizitiréti kq nuveikia,
lankytojas) kq sukuria jy krasto Zmonés <...>* (D2).
Saviraiskos Meégéjy meno ., <...> rezisuojam su mégéjais spektaklius <...>* (D7), ,,<..>
paslaugos kolektyvai parengiame, su savo kolektyvais, koncertines programas ir pasirodome
visuose misy organizuojamuose renginiuose <...>‘“ (D3),; ,,<...>
neturintiems jokio specialaus pasiruosimo su menu, yra sudarytos sqlygos
ateiti ir mokytis biitent §ito meno <...>" (D4); ,,<...> kolektyvy veiklos
tikslas, suteikti gyventojams galimybe isreiksti save, kad Zmogus pajausty
meno skonj ir malonumg <...>“ (D5).
Renginiai Renginiai ., <...> atvyksta jvairiy teatry trupés su parengtais spektakliais <...>"

(profesionalaus
meno renginiai)

(D6), ,,<...> vyksta atvaziuojantys koncertai, kuriuose koncertuoja atlikéjai
i§ visos Lietuvos <..> " (D8§).

Renginiai

,, <...>> patys organizuojame renginius savo jégomis, su savo parengtais
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(mégéjy meno | kolektyvais. Kartais pravedame juos, netgi patys Salutinius darbus
renginiai) padarome: plakatus maketuojame, darome skelbimus, vieSiname <..>*
(D4), ,,<...> esam atsakingi uz renginiy programy kiirimq ir ruosimqg
kultiiros centre <...>" (D3), ,,<...> turiu teis¢ paziiréti, pakoreguoti, teikti
pasiitllymus organizuojamy renginiy metu <...>" (D7).
Edukacinés Edukaciniai ., <...> j dailés studijq, kur mokomés tapybos pagrindy, taisykliy, ateina
paslaugos uzsiémimai Zmonés, kurie nori tapyti. Jie saves kazkada, kazkur gyvenime néra
(Klientas kaip realizave, bet jie labai nori iSmokti tai padaryti <...>*“ (D5), ,,<...> mes
menininkas) organizuojame edukacines teatrines dirbtuves, kuriose gyventojai isbando
savo sugebéjimus, pasiziiri, ar jiems patinka toks uzsiemimas, ar gali
nugaléti scenos baime. Kurie uzkimba, kvieciame jau jsijungti j teatro
studijg <..>" (D7).
Edukaciniai »<...> as einu j mokykla, susikvieciu mokinius ir aiskinu apie Sokj, kas yra
uzsiémimai folkloras, kas yra sceninis Sokis, kokie yra pramoginiai, linijiniai ir kitokie
(Klientas kaip Sokiai <...> " (D3), ,,<...> vedu renginius, kuriy metu lankytojus
dalyvis) supazindinu su tautodaile, Svenciy paprociais <...> " (D5).
Laisvalaikio | Kirybinés ., <...> pasivieSiname, kad vyks viesi visos dienos uzimtumo uzsiémimai
uzimtumo stovyklos gyventojams pagal parengtq programgq. Sakykime, kad tokig savaités dieng
paslaugos skirsime, tarkim, scenos judesiui, kitq dieng — sceninei kalbai. Paskelbiame
programq, kurioje nurodome, kq veiksime pagal temgq, kq pamatysime, kq
galés ishandyti <...> " (D7).
Vakaronés ., Kvieciame gyventojus j pasivakarojimus, kur mes koncertuojame, juos
kartu jjungiam, darom kartu bendrq vakarg, pabendravimg <...>* (D3);
., <...> kvieti Zmones j vakarone pasizmonéti. Zmonés pasiruosia, pagal
pateiktg tematikq, mening programéle <...>* (D2).

Saltinis: sudaryta autorés

Kultiiros centry teikiamos paslaugos suskirstytos j grupes pagal jy atliekama paskirt;:
nekultiirinés, eksponavimo, saviraiSkos, edukacings, laisvalaikio uzimtumo paslaugos ir renginiai
(ziureti 7 lentele). Ne kultirinéms paslaugoms galima priskirti paslaugas, kuriy metu néra vykdoma
kulturiné veikla su klientais. Tai yra patalpy nuoma, scenos dekoravimas, renginiy jgarsinimas.
Pastebéta, kad Siomis paslaugomis gyventojai naudojasi labai retai, dazniausiai jos teikiamos kitoms
organizacijoms. Ne kultlirinés paslaugos yra vienintelés, uZz kurias klientai turi susimokéti pagal
kultiiros centry nustatytus jkainius. Eksponavimo paslaugoms priskiriamos parodos. Siose paslaugose
klientas gali dalyvauti kaip menininkas, kuris Kkartu su paslaugos teikéjo darbuotoju dirba
organizuodamas paroda, ir kaip lankytojas, kuris tik pasinaudoja paslauga, bet nekuria kartu.
Saviraiskos paslaugos apima visus, kultiiros centre veikianc¢ius mégéjy meno kolektyvus: dramos
studijas, Sokiy kolektyvus, orkestrus, chorus, vokalinius ansamblius ir kt. Pasak informanty, biitent
Siose paslaugose klientai dalyvauja auk$éiausiu dalyvavimo lygiu, 0 paslauga kuriama kartu, klientg
galima jvardinti kaip dalinj darbuotojg. Informantai: ,,<..> Meno kolektyvuose yra pastovus darbo
grafikas, dalyviai eina kaip j antrg tarnybg <..>* (D3); ,<..> Siuo atveju reikéty Snekéti apie
saviveiklinj kolektyva, kur, i$ tikryjy, aktyviausi dalyviai, su savo jsipareigojimais, atsakomybe, su

savo darbiniu rezimu, su rezultato siekimu, dideliu noru save pateikti, save isreiksti <...>* (D6); ,,<...>

51



Klienty dalyvavimas kultiiros paslaugose: vertés kiirimo aspektas. Sonata Danieliené

kolektyvo dalyviai nenori ,,belenko®, kartu pazitrim, iSanalizuojam. Jie netgi teikia savo pasitlymus,
galima sakyti, kad prisideda prie repertuaro formavimo <..>*“ (D4); ,,<...> pas mane kolektyve néra nei
vieno tokio, kurj a$ galéciau iSskirti, kad nieko nedaro. Galutinius sprendimus priima patys Zzmonés
<..>“ (D7). Edukacinése paslaugose, kaip ir eksponavimo paslaugose, klientai gali dalyvauti kaip
kuriantys menininkai ir kaip dalyviai. Klientas, kaip menininkas, jsitraukia j paslaugos kiirima
auksciausiu dalyvavimo lygiu. Laisvalaikio uzimtumo paslaugoms priskiriamos kiirybinés stovyklos ir
vakaronés. Kaip atskirg paslaugy grupe galima iSskirti kultiiros centruose vykstan¢ius renginius.
Darbuotojai renginius skirsto j dvi grupes: i$ Salies pritraukti profesionalaus meno renginiai, kuriems
yra nuomojamos kultiiros centry patalpos, ir renginiai, kuriuos organizuoja patys, savo jégomis ir Savo
iStekliais.

ISanalizavus gautq informacijq, kultiiros centry teikiamos paslaugos suskirstytos j grupes pagal
Jjy atliekamq paskirtj: nekultirinés, eksponavimo, saviraiskos, edukacinés, laisvalaikio uzZimtumo
paslaugos ir renginiai. Nekultiivinéms paslaugoms priskiriamos paslaugos, kuriy metu néra vykdoma
kultiarine veikla su klientais: patalpy nuoma, scenos dekoravimas, renginiy jgarsinimas. Eksponavimo
paslaugoms priskiriamos parodos, kuriose klientas gali dalyvauti kaip menininkas ir kaip lankytojas.
Saviraiskos paslaugoms priskiriami mégéjy meno kolektyvai: meno studijos, Sokiy kolektyvai, orkestrai
ir kt. Edukacinése paslaugose klientai gali dalyvauti kaip kuriantys menininkai ir kaip dalyviai.
Laisvalaikio uzimtumo paslaugoms priskiriamos kiirybinés stovyklos ir vakaronés. Renginiai SUskirstyti
J dvi grupes: atvykstantieji profesionalaus meno renginiai ir organizuojami savo jégomis ir istekliais.

Siekiant nustatyti paslaugas, kuriose reikalingas aktyvus klienty dalyvavimas, darbuotojai buvo
paprasyti jvardinti tas paslaugas, kuriose yra biitinas klienty dalyvavimas, kad paslauga biity suteikta.
Informanty atsakymai atskleid¢, kad saviraiSkos paslaugos, kurioms priskiriami meégéjy meno
kolektyvai, nebiity galimos teikti be aktyvaus klienty dalyvavimo. Informantai: ,,Kultiros centro
teikiamos paslaugos tuo ir iSsiskiria i$ kity, kad, jei Zmonés neateity, nejsitraukty, nebiity aktyvis, tai
niekas ir nevykty, nebiity saviveiklos kolektyvy, nei ty renginiy nesuorganizuotume be kolektyvy
paruos$ty koncertiniy programy.* (D4); ,,<...> mégéjy meno kolektyvuose patys jie kuria viska, reikia
tik spéti reguliuoti, pakreipti, kaip bty meniskiau, kad biity patraukliau zitrovy akiai <..>* (D8).
Eksponavimo ir edukacinés paslaugos, kuriose klientai dalyvauja kaip menininkai, yra galimos teikti be
aktyvaus kliento dalyvavimo, bet nebiity sukuriama aukSta ty paslaugy verté. Informantai: ,,Praktiskai
visoje miisy paciy organizuojamoje veikloje reikalingas aktyvus gyventojy dalyvavimas, ypac
edukacinése paslaugose, kur gyventojai ateina kazka sukurti, parsinesti padaryta darbelj namo. Zinoma,
gali ir nejsitraukti, nieko nedaryti, juk nepriversi, jei nenorés, o tik paklausys, pasédés ir nieko
nepadarys. Kazin ar jis dar kartg ir beateis.” (D5); ,,<...> be paties menininko iniciatyvos, jdéto darbo,

pastangy, noro, nebiity jokio gero rezultato. Paroda tai biity padaryta, bet ar ji turéty sielg. Svarbiausia
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menininko kiiryba, atnesti darbai, bet jei pats nedalyvaus parodos organizavime, nepridés savo rankos,
nepasuks savo kiirinio tinkamu kampu, tai neatskleis ir savo siun¢iamos zinios.* (D2).

Nustatyta, kad saviraiskos paslaugos, kurioms priskiriami mégéjy meno kolektyvai, nebiity
galimos teikti be aktyvaus klienty dalyvavimo. Siose paslaugose klientai dalyvauja auksciausiu
dalyvavimo lygiu, paslauga kuriama kartu, o klientq galima jvardinti kaip dalinj darbuotojq.
Eksponavimo ir edukacinés paslaugos, kuriose klientai dalyvauja kaip menininkai, yra galimos teikti be
aktyvaus Kliento dalyvavimo, bet nebiity sukuriama auksta ty paslaugy verte.

Gauti duomenys atskleidé, kad auksciau jvardintos kultiiros centry teikiamos paslaugos yra
ilgalaikés, vykstanc¢ios nenutriikstanciu ritmu nuo keleto savaiciy iki keleto mety. Darbuotojai jvardina,
kad prie $iy paslaugy teikimo klientai prisideda reguliariu lankomumu. Informantai: ,,<...> prisideda
privalomu lankomumu, ai$ku, jy nespaudziam, dirba savanoriSsku principu, bet tai iSplaukia i$
atsakomybés jausmo ir pareigos kazkokios, nes daug kas turi atsisakyti ir kity dalyky, bet jie pasirinke
biitent Sita dalyka. Yra begalinis noras viska padaryti kuo geriausiai.“ (D5); ,,Per vieng kartg atéjus
nieko gero neiSeina padaryti, todél labai svarbu, kad bty pastovumas, lankyty reguliariai. Dailés
studijos edukacija vyksta jau keturioliktus metus, o kai kurie klientai lanko net nuo pat pradziy.“ (D5).
Klientai kultaros centry teikiamy paslaugy kiirime dalyvauja kaip daliniai darbuotojai, bendrakiréjai.
Informantai: ,,<...> programos parinkimo sprendimus daro patys zmonés <..>* (D3); ,,<...> yra ne
vienas klientas, su kuriuo bendromis jégomis kuriam viskg <...>*“ (D6). Klientai prisideda ir asmenine
motyvacija. Informantai: ,,<...> prisideda galutinio tikslo, galutinio rezultato sickimu <...>*“ (D6); ,,<...>
prisideda didziuliu noru, ateina tiesiog zibanc¢iomis akimis. Jei patys nenoréty, tai per prievarta nieko
nepriverstum. O jei ir prikalbintum, bet noro nesuzadintum ir neislaikytum, tai greit, vis tiek pabegty.*
(D9). Klientai, teikdami pasitlymus ir padédami juos jgyvendinti, prisideda savo idé¢jomis.
Informantas: ,,<...> ateina su savo sugalvotomis temomis, su mintimis, kg jie nori padaryti <...>* (D8).
Jie patys padaro ir dalj fizinio darbo, savanoriskai atlikdami paskirtas uzduotis. Informantai: ,,<...>
paneSioja stalus, dekoracijas, kai reikia sal¢ pasiruosti, padaro plakatus savo noru, tiesiog pasisitlo
patys padéti ko reikia <..>“ (D7); ,<..> | paroda atneSa savo padarytus gaminius: skulptiras,
paveikslus <..>“ (D4); ,,<..> patys apsirtpina reikiamomis priemonémis <..>“ (D5). Klientai,
dalyvaudami kultiiros centry paslaugy teikime kaip bendrakiréjai ar daliniai darbuotojai, kartu su
darbuotojais paruo$ia koncertines programas, kurias parodo vieSuose renginiuose, sukuria meno
kiirinius, kuriuos eksponuoja parodose. ISanalizavus informanty pasisakymus, galima teigti, kad
klientams ir darbuotojams, bendradarbiaujant paslaugos sgveikos metu, yra sukuriamos ir Kitos
paslaugos, skirtos iSoriniams klientams. Informantai: ,,<...> kartu ruoSiame programa, su kuria galime
dalyvauti jvairiuose koncertuose ir iSvykose, pasirodome zitrovams <..>“ (D3); ,,Meno kolektyvo

tikslas yra koncertuoti, o koncertuoti tenka visur, ir ¢ia, kultiros centre, ir Sventése, arba vaziuojame ]
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Kitus rajonus, kur kvieé¢ia.”“ (D6); ,,<...> sukuriam pasirodymg kitiems Zmonéms, o tai duoda vidinj
malonumg ir mums, ir klientams <..>*“ (D3); ,,<..> pasirodome visur, kur tik galime suteikti
pasitenkinimg ZiGrovams <..>“ (D9). Analizuojant gautus i§ darbuotojy interviu, iSsiaiSkinta, kad,
daugumoje kultiiros centry paslaugy klientai dalyvauja grupémis. Darbuotojai iSskiria ne tik
vykstancius procesus tarp darbuotojo ir kliento, bet ir vykstancius procesus tarp klienty. Informantai:
,»<...> kolektyve miisy daug, dirbame kaip komanda <...>* (D1); ,,<...> galutiniam tikslui pasiekti labai
svarbiis ir tarpusavio santykiai <...>* (D4); ,,<...> turim dirbti kolektyve, atsizvelgti j vienas kito norus,
nuotaikas <..>*“ (D5). Pastebéta, kad klienty tarpusavio santykiai daro jtakg klienty elgesiui paslaugos
teikimo metu. Informantai: ,,<...> geras dalyvio pavyzdys uzkre¢ia kitus dalyvius <...>“ (D1); ,,<..>
kitg kartg pasakyta kazkokia kliento replika kitam klientui gali buti naudinga, o kita karta — netgi
padaryti zalos <..>*“(D5); ,,<..> vienas kito paraginimas suveikia kaip paskatas veikti, pasistengti,
pasitempti <...>“ (D1).

Apklausos analizé atskleideé, kad paslaugos, kuriose klientai dalyvauja auksciausiu dalyvavimo
lygiu, yra ilgalaikés, vykstancios nenutritkstanciu ritmu nuo keleto savaiciy iki keleto mety. Prie
paslaugy teikimo klientai prisideda reguliariu lankomumu, asmenine motyvacija Ir noOru, idéjomis,
pasiiilymais. Jie patys paslaugos metu atlieka ir dalj fizinio darbo, savarankiskai padarydami paskirtas
uzduotis. Klientams ir darbuotojams bendradarbiaujant paslaugos sqveikos metu yra sukuriamos ir
kitos paslaugos (koncertai ir kt.), skirtos isoriniams klientams (Zitirovams). Daugumoje kultiiros centry
teikiamy paslaugy klientai dalyvauja grupémis. Klienty tarpusavio santykiai taip pat daro jtakq klienty
elgesiui paslaugos teikimo metu.

3.2. Vertés kiirimo metu vykstantys procesai kultiiros paslaugy kontekste

3.2.1. Komunikavimo procesas ir jo dedamosios

Teorinés analizés metu iSnagrinéjus mokslinius Saltinius, buvo padaryta iSvada, kad
komunikavimas yra vertés kiirimo metu vykstantis procesas, o komunikavimo daZnumas, dvikryptis
rySys ir reikiamas turinys yra Sio proceso dedamosios.

Empirinio tyrimo metu nustatyta, kad bendravimas, kaip informacijos perdavimas, siekiant
klientui ir darbuotojui geriau suprasti vienas kita, yra tirty kulttiros paslaugy pagrindas. Informantai:
,»<...> visuomet pas mus yra toks bendravimas, pasitariant, kaip geriau, kaip graziau, kaip maloniau
atrodo.” (D3); ,,<...> su jais gali tartis, su jais gali kalbéti <...>* (D5). Vykstanti komunikacija palaiko

vertés kiirimg, nes padeda plétoti tarpusavio santykius ir generuoja dalyvaujanc¢iy dalyviy Zinias.
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Informantas: ,,<...> kokia kryptimi mes eisime, kg mes veiksime, ka darysime <...> aptariame per
asmeninj bendravimg neoficialioje aplinkoje <..>“ (D3). Bendravimas yra pagrindinis biidas,
leidziantis atskleisti paslaugy teikéjo ir gavéjo panaSumus ir skirtumus bei juos suderinti pagal
poreikius. Informantas: ,,<..> pjes¢ renkamés kartu su dalyviais. Tai sunkus etapas, nes reikia, kad
kiekvienam atitikty, reikia rasti tg aukso viduriuka, tad tariamés kartu su visais <...>* (D7).

Apklausos metu pastebéta, kad tirtose kulttiros paslaugose, kaip ir teorinéje analizéje, galima
i8skirti bendravimo daznj, kryptj ir turinj, kaip komunikavimo proceso dedamagsias. 8 lentel¢je
pateikiama komunikavimo proceso analizé darbuotojy poziiiriu, o 9 lenteléje — klienty poziiiriu.

8 lentele

Komunikavimas kultiiros centry darbuotojuy pozitriu

Kategorija Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)
Komunikavimo | Bendraujama |, <...> tarp miisy vyksta labai intensyvus bendravimas, netgi isStisinis
daznis daZnai <..> “(D3).
Bendraujama ., <...> kiti nedaznai isreiskia savo nuomone, bet reikalui esant visada
mazai pasako pastabas <...>* (DG6).
Komunikavimo Dialogas ., <...> Zinoma, padiskutuojame, ar tinka tas variantas, ar ne. Kartais
kryptis klientai net pateikia kelis pasiiilymus. Diskusijy metu issigryniname
galutinj, visiems priimting sprendimg <...> " (DJ5), ,,<...> visada
klientas isgirsta, kq as sakau. AS skatinu abipusj bendravimgq, nes kitaip
nesuzinosi, nei ko jis nori ar tikisi, nei ko as is jo tikiuosi.“ (D7).
Monologas ., <...> Vis tiek turiu viskq, kas reikalinga, issakyti <...>* (D4).
Komunikavimo | Techninis, ., <...> sausas, oficialus bendravimas apie reikiamus dalykus, kad ir koks
turinys paslaugai Jis ten bebiity, vis tiek neduoda artumo. Be Silty santykiy miisy veikla
aktualus netenka prasmés, klientai ateina praleisti savo laisvalaikj, tad turi gauti
bendravimas ir malonumq is paslaugos <...> " (D3).
Paslaugai ., <...> neoficialiai bendraujant susikuriami artimi santykiai, vyksta
neaktualus savitarpio susikalbéjimas, todél ir tikslai greiciau pasiekiami <...>“
bendravimas (D5).

Saltinis: sudaryta autorés

Kultiiros centry darbuotojy nuomone, su skirtingais klientais vyksta ir skirtingas bendravimas.
Informantas: ,,Galéciau iSskirti dvi Zmoniy grupes. Su vienais vyksta vienoks bendravimas, su Kitais
vyksta kitoks bendravimas. (D4). Bendravimo daZnis, kryptis ir turinys priklauso nuo asmeniniy
kliento savybiy. Pasak informanty, su vienais klientais vyksta labai intensyvus bendravimas, netgi
iStisinis, o kiti klientai retai iSreiSkia savo nuomone, bet reikalui esant visada pasako savo pastabas.
Darbuotojy nuomone, daznas bendravimas yra naudingesnis paslaugos kirimui, nes pagerina
bendradarbiavimg. Informantai: ,,<..> kalbédamiesi iSsiaiSkiname, ko kam reikia, todél galime
atsizvelgti | vienas kito poreikius. Kai Zinome, ko i§ miisy tikisi klientas, galime jam tg ir suteikti <...>

(D3); ,,<..> klientas, gaudamas ko nori, jauciasi patenkintas, aktyviau jsitraukia j bendra veiklg ir
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bendradarbiauja <...>* (D5). Darbuotojai teigia, kad kliento monologas tik pagilina neaiSkumg tarp
sgveikaujanCiy pusiy paslaugos metu, bet jie pateisina monologg i§ darbuotojo pusés. Informantas:
,,<...> jeigu bendrauty vien tik monologu, biity daug keblumy, nesusi$nekéjimy <...>*“ (D4); ,,<...> a8,
kaip darbuotojas, vis tiek turiu viska, kas reikalinga, i§sakyti. Kad buciau iSklausyta, tenka nutraukti
pasalines kalbas, bet mano monologas biina labai kryptingas, nukreiptas j technine dalj.“ (D6).
Kultiiros centruose tarp klienty ir darbuotojy, skatinamas bendravimas dialogu. Informantai: ,,<...>
bendrai apSnekame jy mintis, aptariame, ir vyksta darbas <...>* (D3); ,,<...> kitaip nesuzinosi, nei Ko jis
nori ar tikisi, nei ko as i$ jo tikiuosi <...>“ (D5); ,,<...> diskusijos metu i$sigryniname galutinj, Visiems
priimting sprendimg <...>* (D4); ,,<...> jeigu iSkyla neaiSkiy klausimy, vyksta didziul¢ diskusija, su
gincais, pasvarstymais, pamastymais, kurios metu mes priimame pagrindinius sprendimus ir nusistatom
prioritetus.“ (D7). Informantai teigia, kad oficialus bendravimas neduoda artumo. O bendraujant
neoficialiai, susikuriami artimi santykiai ir vyksta tarpusavio susikalbé¢jimas. Jy nuomone, paslaugai
neaktualus turinys yra vertingesnis bendros vertés kiirimui. Informantai: ,,<...> pirmiausiai padirbame,
0 paskui pabendraujam bet kokiais klausimais <..>*“ (D6); ,,<...> jeigu tai yra darbas, sakykime,
ruoSiamés kam nors konkreciai, tai susikoncentruojam j darbing tema, bet jeigu ieSkom kokios tai
idéjos, tai nuklystam j pasalinius pokalbius, paSalines temas <...>* (D3); ,,<...> Salutinis bendravimas,
kuris visiSkai nesusijes su teikiama paslauga, sutvirtina emocinj ryS$j tarp musy. Ko gero, tai

svarbiausias ir pagrindinis dalykas.* (DS).

9 lentelé
Komunikavimas kultiiros centry klienty pozZiariu
Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)
Komunikavimo | Bendraujama | ,, <...> daZnai iSreiskiu savo nuomone <...> daznai pasakau, kg galvoju
daznis daznai <..>“ (K3); ,,<..> kai vyksta istisinis bendravimas, isdiskutuojame

susidariusig problemq ir prieiname kompromisq <...>* (K7); <...> daznai
bendraujant atsiranda aiskumas, suzZinome, ko norime vienas is kito

<..>“ (K6).
Komunikavimo | Dialogas ,, <...> sékmingam bendradarbiavimui reikia dialogo <...>* (K3).
Kryptis Monologas ., <...> monologu nevyksta bendradarbiavimas, tada kiekvienas sau dirba

asmeniskai, nebiina bendros veiklos arba ji bus nekokybiska <...> " (K5);
., <...> neisgirdimas, kq sako kitas, visada priveda prie issiskirstymo
<..>"“(K4), , <..> gal kazkas ir vyksta, bet tikrai néra kokybés. Tada
dirbama tik is reikalo, bet be naudos. * (K9).

Komunikavimo | Techninis, ., <...> biity labai Salti santykiai <...>* (K3), ,,<...> biity nemalonu dirbti
turinys paslaugai per repeticijas <...>“ (K6), ,, <...> nebiitu isvis jokio bendravimo <...>*“
aktualus (K7).
bendravimas
Paslaugai ., <...> visada buina nukrypimy nuo temos, todél, kad esam susidraugave
neaktualus <..>“(K7); ,,<..> natiuraliai taip gaunasi, kad bendraujam ir visokiais

bendravimas asmeniniais reikalais, paSaliniais dalykais <...>* (K4).

Saltinis: sudaryta autorés
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Klientai teigia, kad komunikuoja su paslaugos teikéju jvairiais btidais. Bendravimas persikelia
ir uz paslaugos riby. Informantai: ,,<...> kontaktuojame tiesiogiai ir susira$inéjimo biudu <...>“ (K3);
,»,<..> susiraSinéjame SMS zinutémis, interneto puslapyje dalijamés informacija <...>“ (K6); ,.<..>
susiskambiname ar susiraSome telefonu <...>* (K7); ,,<...> yra sukurta uzdara grupé internete, ten ir
susiraSome <...>“ (K3). Kadangi tirtose kulttiros paslaugose vienu metu dalyvauja net keli klientali,
informantai ypac iSskiria bendravimg tarpusavyje. Informantai: ,,<...> tai komandinis darbas, juk visi
turime skirtingas nuomones, tad kazkaip reikia rasti bendrg kalbg <...>* (K7); <...> su kitais kolektyvo
nariais vykdome bendrg uzduotj, darome bendra darba, tai ir rezultatas bendras, kuris priklauso nuo
miusy susikalbéjimo <..>“ (K9). Klientai pabrézia, kad dirba ir kaip vadybininkai, siiilydami
sukuriamas paslaugas potencialiems klientams. Informantas: ,,<...> kai nuvaziuoju kazkur kitur, j kokia
bendruomeng, visada pasitilau musy spektaklj. Ne visada pavyksta susitarti, bet kai kada susiderinam.
(K3).

Apklausus kultiros centry klientus, nustatyta, kad paslaugos metu yra bendraujama istisai.
Informantas: ,,<...> a$ daznai iSrei$kiu savo nuomong. Ne vien tik pritardama. Jeigu nesutinku su kokiu
sprendimu, visada pasakau, ka galvoju.” (K3). Atsiradus poreikiui, kontaktuojama ir uz paslaugos
teikimo riby. Informantas: ,,<...> reikalui esant, kai iSkyla klausimy, ar kas neaisku, bendraujame i§
namy, susiraSome internetu ar telefonu <...>* (K9). Kultiiros centry klienty teigimu, kai vyksta daznas,
netgi istisinis bendravimas, yra iSdiskutuojama susidariusi problema, atsiranda aiSkumas ir randamas
kompromisas. Daznas bendravimas paslaugos teikimo metu padeda atlikti bendra darbg ir siekti bendro
tikslo. Informantai: ,,<..> daZnas bendravimas, vykstantis tarp misy, padeda atlikti bendrg veikla,
daryti bendrg darbg ir siekti bendro tikslo <...>* (K4); ,,<...> daznai bendraujant atsiranda aiSkumas,
suzinome, ko norime vienas i$ kito <...>* (K6). Apklausus klientus nustatyta, kad bendravimas dialogu
nukreipia paslaugos teikéja ir klienta viena kryptimi, suteikia aiSkumo. Taip iSvengiama konflikty,
nesusipratimy, pricinama bendros nuomonés. Informantai: ,,<..> jei nesikalbétume tarpusavyje ar
nesiklausytume, kg sako kitas, jei bendravimas biity j vienus vartus, tai liktume prie savo nuomonés,
kiekvienas sau rezisierius, o juk dirbame tai kartu.” (K6); <...> bendravimas dialogu duoda bendros
iSvados pri¢jima, bendry veiksmy daryma viena kryptimi, o ne kiekvienas atskirai <..>* (K3).
Paslaugos saveikos metu, klienty nuomone, bendravimas tik apie paslaugos technine dali biity labai
sausas ir nuobodus. Informantai: ,,<...> biity labai Salti santykiai, baty nemalonu dirbti per repeticijas,
nebiity iSvis jokio bendravimo. Kazin ar ilgai a$ ten eiciau, jeigu bity Salti miisy tarpusavio santykiai

<..>“ (K3). Jie teigia, kad vyksta ir asmeninis bendravimas, nes per ilga paslaugos teikimo laikg jau
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yra susidraugave. Informantai: <...> nattraliai taip gaunasi, kad bendraujam ir visokiais asmeniniais
reikalais, paSaliniais dalykais <...>* (K4); ,,<...> visada biina nukrypimy nuo temos, tod¢l, kad esam
susidraugave <...>* (K7).

Stebéjimo metu nustatyta, kad paslaugos teikimo metu tarp darbuotojy ir klienty vyksta daznas,
netgi iStisinis komunikavimas. Stebimy paslaugy metu biina didziulis Surmulys, btna diskutuojama,
ginCijamasi. Diskusijos vyksta ne tik tarp kliento ir darbuotojo, bet ir tarp klienty. Komunikavimo
turinio temos labai jvairios: nuo paslaugos teikimui aktualiy dalyky iki asmeniniy pokalbiy ir diskusijy.

Tyrimo metu nustatyta, kad komunikavimas yra vienas is svarbiausiy procesy, vykstantis tarp
kliento ir darbuotojo kuriant bendrq verte. Bendravimas yra pagrindinis informacijos perdavimo
biidas, leidzZiantis atskleisti paslaugy teikéjo ir gavéjo poreikius bei juos suderinti. Vykstanti
komunikacija palaiko vertés kiirimq, nes padeda plétoti tarpusavio santykius ir generuoja
dalyvaujanciy dalyviy Zinias. Komunikuojama jvairiais kanalais, bendravimas persikelia ir uz
paslaugos riby j asmenineg erdve. Kadangi paslaugose dalyvauja keletas klienty vienu metu, isskiriamas
komunikavimas ir tarp klienty. Pastebéta, kad klientai, komunikuodami isoréje, netgi atlieka viesinimo
funkcijas, reklamuodami paslaugas kitiems klientams.

Tiek kultiros centry darbuotojai, tiek klientai, laikosi nuomonés, jog vyksta daznas, netgi
istisinis bendravimas, kurio metu yra isdiskutuojama susidariusi problema, atsiranda aiskumas ir
prieinamas kompromisas. Daznas bendravimas paslaugos teikimo metu padeda atlikti bendrg darbg ir
siekti bendro tikslo ir yra naudingesnis paslaugos kiirimui, nes pagerina bendradarbiavimg.

Bendravimas dialogu nukreipia paslaugos teikéjq ir klientqg viena kryptimi, suteikia aiskumo,
taip isvengiama konflikty, nesusipratimy, prieinama bendros nuomonés. Darbuotojy nuomone, kliento
monologas tik pagilina neaiskumqg tarp paslaugos metu sqveikaujanciy pusiy, bet jie pateisina
monologq is darbuotojo pusés. Kultiiros centruose tarp Klienty ir darbuotojy skatinamas bendravimas
dialogu.

Informanty nuomone, paslaugos sqveikos metu vykstantis bendravimas tik apie paslaugos
techning dalj biity labai sausas ir nuobodus. Paslaugai neaktualus turinys yra vertingesnis bendros
vertes kurimui, nes klientai ir darbuotojai uzmezga draugiskus rysius. Paslaugy sqveikos metu vyksta ir
asmeninis bendravimas, nes per ilgq paslaugos teikimo laikq jau yra susiformave draugiski rysiai ir

tradicijos.
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3.2.2. Socialiniy rys$iy kiirimo procesas ir jo dedamosios

ISanalizavus mokslinius $altinius buvo padaryta iSvada, kad vertés kiairimo metu tarp kliento ir
darbuotojo vyksta santykiy, socialiniy rysiy bei vertybiy kiirimas, kurio metu gaunama informacija apie
ankstesnes sgveikas, jy sekmeés lygius, asmeniné informacija apie dalyvius ir jy pageidaujamus darbo
metodus. Kuriamiems socialiniams ry$iams priskiriamas jsipareigojimas, pasitikéjimas, etiskas elgesys
ir tarpusavio emocinis rysis.

Empirinio tyrimo metu nustatyta, kad tirty kultiiros paslaugy metu tarp darbuotojy ir klienty yra
kuriami socialiniai rySiai, kuriuos informantai jvardina kaip vidinius santykius ir vertybes. Informantai:
»<...> jei nebuty sukurty vertybiy, uzmegzty draugisky santykiy, tai buity paslaugos lygis Zemesnis,
bity daugiau ginéy, nesutarimy <...>“ (D6); ,,<...> be nusistovéjusiy vidiniy santykiy buty sunku dirbti,
rasti bendra kalbg <..>* (D9). Formuojamos vertybés sukuria tvirtesnius ir ilgalaikius santykius, nes
suteikia saugumo jausmg, pasitikéjimg. Informantas: ,,<..> vidiniai santykiai ir vertybés leidzia
darbuotojams iSlaikyti klientus paslaugose <..>*“ (DS). Sukurti socialiniai rysiai leidzia paslaugos
dalyviams pasidalinti uzduotimis ir kiekvienam savarankiskai siekti savo tiksly. Informantai: ,,<..>
jeigu nebiity Silto bendravimo, jei nebiity sukurtos jaukios atmosferos, draugiSky santykiy, tai as$
priim¢iau kaip priverstinj jsipareigojimag atlikti uzduotis. Tai neteikty malonumo, turbiit nelabai
noréciau ir dalyvauti <...>“ (K6); ,,<...> kai zinau, kas per Zmogus, savo vietoje vesti uzsiémima galiu
pastatyti kita dalyvj <..>“ (D4); ,,<..> per artimus santykius, draugyst¢ a§ pamatau jo gabumus:
lyderystés, organizacinius, oratoriaus sugeb¢jimus <...>* (D3).

Tyrimo rezultatai atskleide, kad kultiiros paslaugy metu tarp darbuotojy ir klienty yra kuriami
socialiniai rysiai, kuriuos informantai jvardina kaip vidinius santykius ir vertybes. Pasak informanty,
formuojamos vertybés sukuria tvirtesnius ir ilgalaikius santykius, nes suteikia saugumo jausmg,
pasitikéjimq. Sukurti socialiniai rysiai leidZia paslaugos dalyviams pasidalinti uzduotimis ir
kiekvienam savarankiskai siekti savo tiksly.

Stebéjimo metu galima atpaZinti klienty pasitikéjima, jsipareigojimg ir draugiska elges].
Darbuotojas patiki klientams savarankiskai atlikti uzduotis. Klientai jsijaucia j jiems pateiktas uzduotis,
atlicka susikaupe, yra atidis. Ko nesupranta, paklausia ir pasitikslina, ar gerai suprato. Klientai
konsultuoja ir vieni kitus, pataiso, pataria ir parodo, kaip padaryti patikéta darba.

Apklausus informantus, nustatyta, kad tirty kultiiros centry teikiamy paslaugy metu formuojasi

tokie socialiniai rySiai: jsipareigojimas, iniciatyvumas, pasitikéjimas, atsakomybé, etiSkas elgesys,
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emocinis rySys ir tolerancija. 10 lentel¢je pateikiama socialiniy santykiy kiirimo proceso analize

darbuotojy pozitiriu, o 11 lenteléje — klienty poziiiriu.

10 lentelé

Socialiniy rysiy kiirimas kultiiros centry darbuotojuy poZiiiriu

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)

Socialiniy
rysiy
kiirimas
paslaugos
saveikos
metu

Isipareigojimas

,, <...> aktyviai lankosi repeticijose <...> " (D2), ,,<...> pasako, kad man tas
nepatinka, ar toj vietoj nepatinka, ar isviso niekas nepatinka, bet jeigu reikia,
tai ir padarysim <...>“ (D4); ,,<...> dalyviai jsipareigoja lankyti, nes yra
pastovus darbo grafikas, reZimas <..>" (D3).

Iniciatyvumas

,<..> reikia, kad kiekvienam atitikty, reikia rasti tq aukso viduriukq, tad
tariamés kartu su visais. Kiti atnesa net savo surastq variantg <...>" (D7);
»<..> klientas yra ne tik aktyvus, bet ir iniciatyvus, kelia idéjas, iesko
sprendimy.  (D5).

Pasitikéjimas

., <...> nepastebéjau, kad meluoty, niekada nepaveda, laikosi pazady, tai ir
pasitikiu <...>* (DI), ,,<...> savo vietoje vesti uzsiemimq galiu pastatyti kitq
dalyvj, nes as matau jo gabumus: lyderystés, organizacinius, oratoriaus
sugebéjimus <...> " (D4).

Atsakomybé

., <...> labai stengiasi, jauciasi kad yra atsakingi uz gerq rezultatq, uz
pasisekimg <...>" (DS8), ,,<...> Atsakomybés reikia is visy dalyviy,
darbuotojas vienas nedalyvaus uz visus <...>" (D2); ,,<...> tas lankomumas
iSplaukia is atsakomybés jausmo ir pareigos kazkokios, nes daugelis atsisako
kity gyvenimisky dalyky <...>* (D3).

Etiskas elgesys

., <...> jie stengiasi padaryti ne bet kaip, jei darai, daryk gerai <...>" (D4),;
., <...> klientas turi biiti sqZiningas pats pries save. Svarbu, kad pripazinty
pats sau, kad neturi tokiy gebéjimy, kaip kitas <...>* (D6), ,,<...> visada
turiu sakyti, ir nebijoti pasakyti, ne tik kas gerai, bet ir kas blogai* (D5).

Emocinis rysys

., <...> su klientais, jau tiesiog per tiek mety, esam kaip draugai, palikom kaip
Seima <...>" (D5), ,,<...> tarp musy yra uzsimezges labai artimas rysys,
iSeinantis net j asmeninj bendravimq* (D1); ,,<...> jaucia dékingumq,
draugiskumgq. Kai atsiranda jau tokie santykiai, tai ir visq dusiq jdeda j darbg
<..>“(D7).

Tolerancija

., <...> bendravimas niekada nebiina astrus ar su kokia sarkazmo gaidele,
jzeidimo intonacija <...>* (D5), nepastebéjau, kad elgtysi is auksto, rodyty
nepagarbgq kitiems dalyviams, niekada neissisoka ir pries mane <...>* (D4);
. <..>turiu sakyti <...> ir kas blogai. Bet ne skaudzia forma, neuzgaunant,
nesityciojant, nes galiu nebesulaukti kitq dieng nei vieno <...>* (D7), ,,<...>
supranta ir isreiskia savaip, privalau priimti kiekvieno vaizduote
tolerantiskai, nors ir atrodo, kad netinkamas pateikimas <...>* (D4), ,,<..>
Jjei nori islaikyti klientus, turi tolerantiskai atlikti Sig pareigg <...>" (D3).

Saltinis: sudaryta autorés

11 lentele

Socialiniy rysiy kiirimas kultiiros centry klienty poZiiiriu

Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai

(kalba netaisyta)
Socialiniy | sipareigojimas | ,, <...> jeigu pazadéjau iki tam tikros dienos kazkg padaryti, tai ir atlieku
rysiy <..>"“(K3),, <..>ir kito zmogaus darbq jsimeni, kas po Ko eina, ir padedi,
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kiirimas jeigu reikia ar nesiseka. Tai yra is jsipareigojimo vienas kitam, kad
paslaugos nesuzlugty bendra veikla. “ (K7).
sgveikos Iniciatyvumas | ,,<...> pats ieSkau literatiiros, reikiamos informacijos internete apie pjese
metu <..>“(K4),; , <..> per repeticijq, jeigu kq sugalvoju, visada pasidalinu savo
idéjomis <...>" (K2).
Pasitikéjimas ., <...> jei nepasitikéciau rezZisiere, tikrai nerodyciau jokios iniciatyvos <...> "

(K3), ,,<...> viskas gerai pavyks, juk Zino kaip savo darbq atlikti <...>* (K6);
., <...> jeigu vadové taip pasaké, taip ir turi biti <...>" (K2 ).

Atsakomybé ., <...> privalai stengtis, nes nuo to priklauso galutinis rezultatas <...>* (K5);
,»<..> ripi, kaip cia gausis, ar patenkinsiu reZisierés, kolektyvo, Ziiirovy
litkescius, nes jauciuosi atsakinga uz man patikétq uzduotj <...>* (K3).
Etiskas elgesys | ,, <...> neapsimeti pries kitus, kad moki <...>* (K9), ,,<...> nieko nenuslepiu,
visada pasakau, kas svarbu, nors zinau, kad kartais tai nemalonu kitiems
<..>“(Kl), ,,<..> jei pazadéjai, turi ir padaryti <...>* (D4), ,,<...> taip
negerai, kad jei as Zinau, bet vis tiek nesakysiu, tegul pats susiiesko <...>“
(K7).

Emocinis rysys | ,, <...> bendraujame ir po repeticijy, asmeniskai <...>* (K6), ,,<...>
pasisneki ir apie asmeninius reikalus, paklausi, kaip Seima, kaip reikalai
<..>“(K8), ,,<...> miisy bendravimas nuosirdus, nepavirsutinis <...>*“
(K7), ,,<..> jei nebiitume draugiski, bity nuobodu <...>* (K3); ,,<...> be
draugisky rysiy repeticijos priminty darbg <...>* (K9).

Tolerancija ,, <...> niekada nesu girdéjusi, kad kas Smeizty ar pasijuokty is ko nors <...>*
(K3), ,,<..> laikome vienas kitq lygiaverciais, o ne, kad as zvaigzdeé, o visi
kiti prastesni <...>" (K4); ,,<...> toleruojama pagarba vienas kitam, visi ¢ia
esame lygiis, ar geriau iSeina, ar prasciau <...> (K 3); ,,<...> jei elgtysi su
manimi nepagarbiai, paprasciausiai nebeiciau daugiau i kultiiros centrg
<..>"“(K9).

Saltinis: sudaryta autorés

Isipareigojimas. Darbuotojy poZiiiriu, klienty aktyvus jsitraukimas j veikla parodo jy emocinj
isipareigojimg. Informanty nuomone, jeigu klientas yra jsipareigojes, jis visada dalyvaus, nors ir turés
kity reikaly, o jeigu negalés ar iSkils nenumatyty problemy, visada suderins ir prane§ i$ anksto.
Informantai: ,,<...> tada jisai visada randa iSeitj, randa buida kaip sudalyvauti, kaip atvykti <..>“ (D1);
»<..>> sakykim, reikia kazka netikétai, asmeniSkai padaryti, jis visada suderins visus savo darbus ir
nepaves <..>“ (D6); <..> jeigu vyksta ,,Euro Lyga“, o jam taip Sirdj skauda, kad turi iSjungti
televizoriy ir buti ¢ia, paskirtu laiku. AS tai vadinu jsipareigojimu <...>* (D4); ,,<...> butent tada, kada
reikia, visada dalyvaus, nors ir turi kity reikaly <...>* (D9). Klienty nuomone, jsipareigojimas yra
svarbus kuriant ir plétojant bendrg veikla, nes pagilina bendravimo lygj, atsidavimo vienas kitam
jausmg, padidina motyvacijg pasiekti priimtus abipusius tikslus. Informantai: ,<..> tai yra i$
jsipareigojimo vienas kitam, kad nesuzlugty bendra veikla. Ko tik nepadaryty dél bendro reikalo <...>*
(K1); ,,<..>ir kito Zmogaus darbg jsimeni, kas po ko eina, ir padedi, jeigu reikia ar nesiseka. Va biina,
zagt ir pamirSo scenoje zodzius, pasimeté, tai a$ nelaukiu, kada jis atsimins, o toliau improvizuoju,
rutulioju veiksma uz jj <...>* (K3). Isipareigoje klientai patys apsiriipina reikiamomis priemonémis.
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Informantas: ,,<...> jei negaunu tinkamy priemoniy, visada pats susirandu ir nusiperku man reikiama
apranga, atributus. Juk negalima ant scenos atrodyti bet kaip.* (K9). Klienty jsipareigojima paslaugos
teikéjui rodo ir jy pazady laikymasis. Informantas: ,,<...> jeigu pazadéjau iki tam tikros dienos kazkg
padaryti, tai ir atlieku. Gal ir ne visada pavyksta, visi esame zmongs, bet siekiu to, kad pavykty. O jeigu
nepavyko, ka jau darysi, bet to reikia siekti.” (K3).

Isanalizavus informanty atsakymus, nustatyta, kad klienty aktyvus jsitraukimas i veiklg parodo
Jjy emocinj jsipareigojimq. Jeigu klientas yra jsipareigojes, jis visada dalyvaus, nors ir turés kity
reikaly. Jeigu Klientas negalés atvykti ar iskils nenumatyty problemy, visada suderins ir pranes is
anksto. Isipareigojimas yra svarbus kuriant ir plétojant bendrq veiklg, nes pagilina bendravimo lygj,
atsidavimo vienas kitam jausmgq, padidina motyvacijq pasiekti priimtus abipusius tikslus. [Isipareigoje
klientai patys apsiriupina reikiamomis priemonémis, laikosi pazady.

Iniciatyvumas. Kulttros centry darbuotojai klienty iniciatyvuma atpazjsta, kai Sie prisideda prie
paslaugos suteikimo savanoriskai pasisitilydami padéti atlikti uzduotis ir pateikia savo pasitilymus bei
problemy sprendimo biidus. Informantai: ,,<..> rodo iniciatyva sudarant programa ar pasirengiant
jvairiems renginiams, kuriant dekoracijas <..>“ (D1); ,,<..> klientas yra ne tik aktyvus, bet ir
iniciatyvus, kelia id¢jas, iesko sprendimy <...>* (D5). Darbuotojy nuomone, klienty parodyta iniciatyva
pagerina paslaugos kiirimo verte ir suteikia patiems klientams pasitenkinimo jausmg bei didesn¢ jy
suvokiamg vert¢. Informantai: ,,<...> néra taip, kad tu viskg pats zinotum ar visos idéjos tau savaime
generuotysi. O S§tai, tau klientas pasako kazka jdomaus, pameta id¢jg ir paskui toks geras rezultatas
gaunasi. O kai geras rezultatas, tai visi patenkinti, laimingi, dar labiau nusiteik¢ dirbti.“ (D7). Klientas
iniciatyvumg parodo iSsakydamas savo pasteb¢jimus, pasidalindamas savo mintimis, idé¢jomis bei
prisiimdamas savarankiskai atlikti uzduotis. Informantai: ,,<..> pasakau savo iSkilusias mintis. Jei
suprantu, kad galima padaryti geriau, pasakau savo nuomong, jeigu ji ir skiriasi nuo darbuotojo
nuomones <..>* (K8); ,,<...> per repeticija, jeigu ka sugalvoju, visada pasidalinu savo idéjomis <...>*
(K2); ,,<...> jeigu reikia, visada pasisitilau paieSkoti literatiiros, reikiamos informacijos internete apie
pjese <..>“ (K4); <...> kartais buina, kad negauname transporto, tai vezu visus savo automobiliu.
Mangs netgi nebeklausia, visi Zino, kad tikrai padésiu, neatsisakysiu <...>“ (K10).

Apklausti darbuotojai iniciatyvumg atpazjsta, kai klientai prisideda prie paslaugos suteikimo
savanoriskai pasisiilydami padéti atlikti uzduotis ir pateikia savo pasiiillymus bei problemy sprendimo
biidus. Klienty rodomas iniciatyvumas gerina paslaugos kiirimo verte ir suteikia klientams
pasitenkinimo jausmgq bei didesne jy suvokiamq verte. Klientas iniciatyvumg parodo issakydamas savo

pastebéjimus, pasidalindamas savo mintimis, idéjomis bei prisiimdamas savarankiskai atlikti uzduotis.
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Pasitikéjimas. Darbuotojy nuomone, ilgalaikés paslaugos metu, per laika, iSrySke¢ja klienty
asmenings savybés, kurios dazniausiai ir atsiskleidzia per kliento ir darbuotojo bendravima. Jy teigimu,
pasitikéjimas ir yra tokia vertybé, kuriai susiformuoti reikia patirties ir laiko. Jei neiSsivysto tarpusavio
pasitikéjimas, nesukuriami artimi, nuo$irdGs ir sgziningi santykiai. Informantas: ,,<..> yra tokiy,
kuriais negali pasitikéti iki galo, visg laikg bijai, kad atsakingu momentu nepavesty. Jeigu vieng karta
neatvyko be jokio perspéjimo, kita karta neatvyko, tai ir nebepasitiki, nebepasikliauji juo, neduodi jam
ir svarbiy uzduociy <...>“ (D3). Darbuotojo pasitikéjimas klientu atsiskleidzia per svarbiy, atsakingy
uzduociy suteikimg. Informantai: ,,<...> kartais gyvenime biina tokiy situacijy, kad savo vietoje vesti
uzsiémimg galiu pastatyti kita dalyvj, nes a§ matau jo gabumus: lyderystés, organizacinius, oratoriaus
sugebéjimus <...>“ (D4); ,,<...> pasirenku pagal tai, ar nickada néra pavedgs, laikosi pazady. Tokiems
visada galiu paskirti savarankiskai atlikti darbg <..>* (D7); ,,<..> kuriais pasitikiu, niekada
nekontroliuoju, galiu bati rami. Zinau, kad viska padarys, kad tik puikiai gautysi <...>* (D9). Klienty
nuomone, pasitikéjimas tarp darbuotojo ir kliento yra labai svarbus. Kai jaucia pasitikejima, klientai yra
ramiis dél galutinio rezultato s€kmés, nesijaudina dél padaryty klaidy, nes yra jsitiking, kad nesékmés
atveju bus suteikta galimybé pasitaisyti. Informantai: ,,<...> jeigu vadové taip pasaké, taip ir turi biti.
Kaip tam pasakyme yra, mielai j zvalgyba eiCiau su ja <..>“ (K2); ,,<...> pasitik¢jimas man labai
svarbus, jei nepasitikéCiau rezisiere, tikrai nerodyciau jokios iniciatyvos, net negaléiau pasakyti savo
nuomonés, kad negauciau kritikos <...>“ (K3); ,,<...> esu rami, kad viskas gerai pavyks, juk Zino, kaip
savo darbg atlikti <...>“ (K6); ,,<...> jei kas ir nepavyksta, tai pasitaisom visada. Tai todél ir pasitikiu
darbuotoja <...>* (K8).

Apklausos metu issiaiskinta, kad per ilgesnj laikq isryskéja klienty asmeninés savybés, kurios
atsiskleidzia per kliento ir darbuotojo bendravimq. Pasitikéjimas ir yra tokia vertybé, kuriai
susiformuoti reikia patirties ir laiko. Jei neiSsivysto tarpusavio pasitikéjimas, nesukuriami artimi,
nuoSirdiis ir sqziningi santykiai. Darbuotojo pasitikéjimas klientu atsiskleidzia per svarbiy, atsakingy
uzduociy suteikimq. Informanty nuomone, pasitikéjimas tarp darbuotojo ir kliento yra labai svarbus.
Kai klientai jaucia pasitikéjimg, yra ramis dél galutinio rezultato sékmés, nesijaudina dél padaryty
klaidy, nes jie Zino, kad nesékmés atveju bus suteikta galimybé pasitaisyti.

Atsakomybé. Darbuotojai atskleidé, kad klienty jsipareigojimas sukuria ir kliento atsakomybés
jausma. Informantas: ,,<...> sakyc¢iau, jauiamas sgmoningumas, branda, nedaro bet kaip ir bet ko, labai
stengiasi, jauciasi, kad yra atsakingi uz gerg rezultata, uz pasisekimag <...>“ (D8); <...> tas lankomumas
1Splaukia 1§ atsakomybés jausmo ir pareigos kazkokios <..>* (D3). Dalyvavimas kultiiros centry

teikiamose paslaugose yra klienty savanoriS$kas apsisprendimas, nors ir reikalaujama reguliaraus
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lankomumo. Informantai: ,,<...> atsakomybés reikia i§ visy dalyviy, darbuotojas vienas nedalyvaus uz
visus. Jeigu rengiame programa, ruosSiamés, tai ir turi dalyvauti <...>“ (D2); ,,<...> aiSku, mes dalyviy
nespaudziame reguliariai lankyti, viskas vyksta savanorisku principu, bet tas lankomumas iSplaukia i$
atsakomybeés jausmo ir pareigos, nes daugelis atsisako kity gyvenimisky dalyky, bet jie pasirinke biitent
¢ia ateiti <..>* (D3). Klientai atskleid¢, kad jaucia didelj atsakomybés jausma ne tik darbuotojui, bet ir
kitiems, kartu dalyvaujantiems klientams. Jie jauciasi atsakingi uz gautos uzduoties jgyvendinima,
todél stengiasi jg atlikti kokybiskai, kad nenuvilti darbuotojy ir kity klienty. Informantai: ,,<...> yra
labai didelé atsakomybé prie$ kolektyva, jeigu pasakei, kad padarysi, tai ir privalai stengtis, nes nuo to
priklauso galutinis rezultatas <..>* (K5); ,,<...> visada jauciu didziulj stresg, ar man pavyks. Juk
negaliu nuvilti vadovo, kolektyvo nariu, todél labai stengiuosi <...>* (K9); ,,<...> yra jaudulys dé¢l
naujos uzduoties, ripi kaip €ia gausis, ar patenkinsiu rezisierés, kolektyvo, zilirovy liikesCius, nes
jauciuosi atsakinga uz man patikétg uzduotj <...> (K10); ,,<...> atsakomybé vienas pries kita, galy gale,
ir pries ziurovus, kai lipam j sceng <...>* (K5).

Tirtos kultiros centry teikiamos paslaugos reikalauja savanorisko jsipareigojimo. reguliaraus
lankomumo, savo laisvalaikio paskyrimo, gery rezultaty siekimo ir kt.. Nustatyta, kad Kklienty
atsakomybés prisiemimg uz paslaugos rezultatus jtakoja jy jsipareigojimo lygis ir savanoriskas
apsisprendimas jose dalyvauti. Atsakingumas suprantamas, kaip atsakingas jsipareigojimy vykdymas.
Klientai jaucia didelj atsakomybés jausmqg ne tik darbuotojams, bet ir Kitiems, kartu dalyvaujantiems
klientams. Jie jauciasi atsakingi uz gautos uzduoties jgyvendinimgq, todél stengiasi jq atlikti kokybiskai,
kad nenuvilti darbuotojy ir kity klienty.

Etiskas elgesys. EtiSka elges] apklausti informantai atpaZjsta, kaip saZiningus veiksmus arba
saziningumg. Darbuotojai teigia, kad sgZiningumas priklauso nuo kliento jsipareigojimo lygio, o 1§
sgziningumo gimsta pasitikéjimas. Informantai: ,,<...> taip ir gimsta pasitikéjimas, i§ saZiningo elgesio.
O nuo zmogaus jsipareigojimo lygio priklauso ir jo sgziningumas <..>“ (D4); ,,<..> jei klientas
nejsipareigoja, tai ir daro ne tai, ka reikia, nors pats supranta, kad tai neetiSka darbuotojo atzvilgiu
<..>“ (D3). Jei Kklientas elgiasi saZiningai, tai visada stengiasi uzduotj atlikti gerai ir nevéluoti be
pateisimos prieZasties. Informantai: ,,<...> sakyc¢iau, kad jie stengiasi padaryti ne bet kaip, jei darali,
daryk gerai <..>* (D4); ,,<..> niekada nevé¢luoja, netgi atvaziuoja i§ toli, jeigu atsiranda netikétas
reikalas <...>“ (D1). Darbuotojai pastebi, kad etiSkas elgesys yra atskleisti klientams ir jy tikruosius
geb¢jimus. Informantai: ,,<...> sgziningumas turi biti i§ abiejy pusiy. Visada turiu sakyti, ir nebijoti
pasakyti, ne tik kas gerai, bet ir kas blogai“ (D5); ,,Klientas turi buti sgziningas pats prie§ save. Jei

kalbésime apie gebéjimus, juk visi su skirtingais, bet paslaugg nori gauti geriausig ir rezultato nori
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pasiekti geriausio, bet lygindamasis save su kitais. Svarbu, kad pripazinty pats sau, kad neturi tokiy
gebéjimy, kaip kitas. Tokiam stengtis daugiau reikia, ir darbo daugiau jdéti, ir skaudulj nuryti, kai
nepasiseka <..>* (D6).

Klientai taip pat mano, kad, jeigu esi atsakingas, jautiesi jsipareigoj¢s darbuotojui ir kitiems
klientams, tai ir visada elgsiesi sgziningai jy atzvilgiu. Informantai: ,,<..> jeigu esi atsakingas, tai ir
elgiesi saziningai <...>“ (K7); ,,<...> jei nepasiruosei, tai taip ir pasakai, atsipraSai, pazadi pasitaisyti,
paaiskini padétj, bet neapsimeti pries kitus, kad moki <..>* (K9). Klientai iSskiria tokius, jy
atlickamus, etiSkus veiksmus: sgziningumas, informacijos nenuslépimas, informacijos perdavimas
laiku, nemelavimas, zodzio laikymasis. Informantai: ,,<..> visada elgiuosi s3ziningai, nieko
nenuslepiu, visada pasakau, kas svarbu, nors zinau, kad kartais tai nemalonu kitiems <...>“ (K1); ,,<..>
kazka darant kartu labai svarbu nemelavimas, ZodZio laikymasis. Jei pazadéjai, turi ir padaryti <...>*
(K4); ,,<...> informacijos perdavimas laiku, o ne tai, kad a$ pats ieSkausi. Taip negerai, kad jei a$ Zinau,
bet vis tiek nesakysiu, tegul pats susiiesko <..>“ (K7). Pastebétas kity klienty neetiskas elgesys
netoleruojamas ir iSreiSkiamos pastabos dél tokiy jo veiksmy. Informantas: ,,<...> nesureik§minam, jei
pavéluoja kokj karta, bet jei pastoviai turime laukti ir gaisti savo laika, taip nesgzininga miisy atzvilgiu.
Tada ir pasakom atvirai, kad, baik taip elgtis arba visai iSeik <...>“ (K2).

ISanalizavus interviu su darbuotojais, issiaiskinta, kad etiskq elgesj jie supranta kaip sqziningus
abipusius veiksmus. Darbuotojai teigia, kad sqziningas elgesys priklauso nuo kliento jsipareigojimo
lygio. Sqziningo elgesio rezultatas — tarpusavio pasitikéjimas. Jei klientas elgiasi sqziningai, tai
stengiasi uzduotj atlikti gerai, atskleisti visq reikiamq informacijq, nemeluoti, nevéluoti be pateisimos
priezasties ir kt. Darbuotojy nuomone, jy darbiné etika reikalauja atskleisti klientams jy tikruosius
gebéjimus. Klientai mano, jeigu esi atsakingas, jautiesi jsipareigojes darbuotojui ir kitiems klientams,
tai ir elgsiesi etiskai, tai yra sqzZiningai jy atzvilgiu. Klientai isskiria tokius jy atliekamus etiSkus
veiksmus: informacijos nenuslépimas, informacijos perdavimas laiku, nemelavimas, Zodzio laikymasis
ir kt. Pastebétas kity klienty neetiskas elgesys kolektyve netoleruojamas ir isreiskiamos pastabos dél
tokiy veiksmy.

Emocinis rysys. Visi apklausti darbuotojai ir klientai i$skyré emocinj tarpusavio rysj kaip labai
svarby procesa, keliantj teikiamos paslaugos verte. Informantai emocinius rySius jvardina draugiSkais
santykiais, tarpusavio draugyste. Nustatyta, kad uZsimezge draugiSki tarpusavio santykiai perZengia
paslaugos sgveikos ribas ir pereina | asmeninj bendravimg. Kadangi tirty kultiiros paslaugy sgveika tarp
klienty ir darbuotojy tesiasi nuo keliy savaiciy iki keliy mety, draugiski santykiai perauga j asmenine

draugyste. Informantai: ,,<...> pasakyciau, kad vykstantis bendravimas yra netgi perzenges paslaugos
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ribas, tarp miisy yra uzsimezgges labai artimas rySys, iSeinantis net j asmeninj bendravimg® (D1); ,,<..>
su klientais, jau tiesiog, per tieck mety, esam kaip draugai, palikom kaip Seima <..>“ (DS5); ,,<..>
bendraujame ir po repeticijy, asmeniskai <..>“ (K6); ,,<..> susibégame pasisédéti prie arbatos
puoduko, pasitarti, smagiai praleisti laiko <..>* (K3); ,,<..> susitikus gatvéje pasiSneki ir apie
asmeninius reikalus, paklausi kaip Seima, kaip reikalai <..>*“ (K&). Darbuotojai pastebi, kad
susiformave draugiski santykiai, emocinis rySys, artumo jausmas kelia klienty produktyvumg ir
karybiskumg. Informantai: ,,<...> jeigu yra emocinis, dvasinis rySys, artumo jausmas, natiiraliai viskas
sekasi geriau, greiciau <...>“ (D8); ,,<...> jeigu jau yra tokia nuotaika negera, tai yra pavargg, bet visada
atsiranda tai vienas, tai kitas, kuris kazka pasako, ir pradedame visi juoktis, ir pasikeifia misy
nuotaikos. Atrodo, tas sunkumas praéjo ir galim toliau produktyviai dirbti <..>* (D5); ,,<...> biina,
kartais ateina su bloga nuotaika, ar su kokia béda, vis tiek reikia kazkaip tai dirbti su Zmogumi.
Pareiks$ti jam uzuojauta, nuraminti, ir matai, kad jaucia dékinguma, draugiSkuma. Kai atsiranda jau
tokie santykiai, tai ir visg dusig jdeda j darbg <..>“ (D7). Klientai emocinius ry$ius atpaZzjsta i$
darbuotojy ir kity klienty palaikymo, pagalbos, supratingumo. Informantai: ,,<..> jauciu kity
draugiskuma, kai sulaukiu moralinio palaikymo ir pagalbos, kai kas nesiseka <...>* (K5); ,,<...> misy
bendravimas nuoSirdus, nepavirsutinis <...>*“ (K7); ,,<...> tarp miisy SU meno vadovu vyksta draugiskas
bendravimas. Kai matau, kad ateina blogos nuotaikos ar nusimings, stengiuosi neuzgauti, nebati jkyri,
juk visiems biina tokiy momenty <..>“ (K3). Jy nuomone, jei nebiity uZsimezgusiy tarpusavio
draugisSky rySiy, kultiirinés paslaugos prarasty savo patraukluma, nebebiity smagu leisti laika, o klientai
pasijausty priverstiniais darbuotojais. Informantas: ,,<...> ateiname smagiai leisti laikg, bedirbdami
pokstaujame, juokaujame, pasierziname. Jei nebiitume draugiski, bity nuobodu <..>* (K3); ,,<...> be
draugisky rysiy repeticijos priminty darba,  kurj ateini, atidirbi ir 1§eini namo <...>* (K9).

Apklausos metu nustatyta, kad emocinis tarpusavio rySys yra labai svarbus, paslaugos metu
vykstantis procesas, keliantis teikiamos paslaugos verte. Informantai tai jvardina draugiskais
santykiais, tarpusavio draugyste. Uzsimezge draugiski tarpusavio santykiai perZengia paslaugos ribas
ir pereina j asmeninj bendravimq, asmening draugyste. Darbuotojai pastebi, kad susiformave draugiski
santykiai ir artumo jausmas kelia klienty produktyvumg ir kiarybiskumg. Klientai emocinius rysius
atpazjsta is darbuotojy ir kity klienty palaikymo, pagalbos, supratingumo. Jy nuomone, jei nebiity
uzsimezgusiy tarpusavio draugisky rysiy, kultirinés paslaugos prarasty savo patrauklumgq, nebebiity
smagu leisti laikq, ir jie pasijausty priverstiniais darbuotojais.

Tolerancija. Apklausiant darbuotojus ir klientus, paaiskéjo, kad kultiiros centry teikiamy

paslaugy metu propaguojamas tolerantiskas elgesys. Laikomasi pozitrio, kad visi yra lyggs,
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netoleruojami uzgauliojimai. Informantai: ,,<..> bendravimas niekada nebiina astrus ar su kokia
sarkazmo gaidele, jzeidimo intonacija <..>* (D5); ,,<..> niekada nesu gird¢jusi, kad kas Smeizty ar
pasijuokty i$ ko nors <...>* (K3). Tirtose saviraiSkos paslaugose pastebéta, kad vieny klienty meniniai
geb¢jimai aukstesni uz kity, jie uzima ir garbingesne vieta, sulaukia daugiau pagyrimy, bet darbuotojy
ir klienty bei tarpusavio klienty santykiuose tai neakcentuojama. Informantai: ,,<...> vieni sugeba
daugiau, jie yra lyderiai, bet nickada nepastebéjau, kad elgtysi i$ auksto, rodyty nepagarba kitiems
dalyviams. Niekada nei$siSoka ir prie§ mane <...>“ (D4); ,,<...> laikome vienas kitg lygiaver¢iais, o ne,
kad a$ esu zvaigzdé, o visi kiti prastesni <...>* (K4); ,,<...> toleruojama pagarba vienas kitam, visi ¢ia
esame lygls, ar geriau iSeina, ar prasCiau <..> (K 3). | kultiros centrus ateina klientai i§ jvairiy
socialiniy sluoksniy, jtraukiami nejgalieji, patiriantys socialing atskirtj. Dalyvaudami paslaugose, jie
néra uzgauliojami, i$skiriami ir gali jaustis saugis. Informantas: ,,<..> klientai yra i§ skirtingy
socialiniy sluoksniy, bet niekada nesijaucia, kad kazkas parodyty, kad yra reikSmingesnis, kad
uzgaulioty, kad rodyty nepagarbg <..>*“ (D7). Darbuotojai atskleidé, kad turi nemalonig pareiga,
klientams turi sakyti ne tik malonius dalykus, bet ir padaryti pastabas dél klaidy ar netinkamai
atlickamos uzduoties. Tai turi biti daroma labai subtiliai, nes galima prarasti klientus. Informantai:
»<..>turiu sakyti <..> ne tik kas gera, bet ir kas blogai. Bet ne skaudzia forma, neuzgaunant,
nesity¢iojant, nes galiu nebesulaukti kitg dieng nei vieno <..>* (D7); ,,<...> kiekvienas meng supranta
ir iSreiSkia savaip, privalau priimti kiekvieno vaizduotg tolerantiskai, nors ir atrodo, kad netinkamas
pateikimas <...>* (D4). Klientai savo pastabas taip pat iS§sako diplomatiskai, stengdamiesi neuzgauti ir
nejzeisti kity. Informantai: ,,<...> kartais, kai iSsiskiria pozilriai, emocingiau savo nuomong¢ issakau,
bet niekada nesakau uzgauliy zodziy, nesisaipau. O jei matau, kad jskaudinau, atsiprasau <...>* (K6);
,»<...> pasisakom diplomatiSkai, nors ir matom neatitikimy, nekritikuojam <..>* (K2). Informantai
pastebi, kad jei nebity laikomasi tolerantiSkumo principy, klientai nesinaudoty kultiros centry
teikiamomis paslaugomis. Informantai: ,,<..> jei nori iSlaikyti klientus, turi tolerantiskai atlikti $ig
pareiga <..>* (D3); ,,<...> nes galiu nebesulaukti kitg dieng nei vieno <..>*“ (D7), ,,<...> jei elgtysi su
manimi nepagarbiai, paprasciausiai nebeiciau daugiau j kultiiros centrg <...>* (K9).

Tyrimo metu nustatyta, kad kultiivos centry teikiamy paslaugy metu propaguojamas
tolerantiskas elgesys, laikomasi poziiirio, kad visi yra lygiis, netoleruojami uzgauliojimai. AuksStesniy
gebéjimy turintys klientai to neakcentuoja Kitiems Zeminanciomis formomis. Klientai is jvairiy
socialiniy sluoksniy, nejgalieji, patiriantys socialine atskirtj, paslaugose dalyvauja lygiomis teisémis,
néra isskiriami ar netoleruojami. Pastabos dél klaidy ar netinkamai atlikty uzduociy sakomos subtiliai,

Nejzeidziant klienty. Klientai savo pastabas taip pat issako diplomatiskai, stengdamiesi neuzgauti ir
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nejzeisti kity. Jei nebiity laikomasi tolerantiSkumo principy, biity prarandami klientai, nes Zmonés

nebesinaudoty kultiiros centry teikiamomis paslaugomis.

3.2.3. Tradicijy ktirimas klienty dalyvavimo kulttiros paslaugose metu

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad tarp darbuotojy ir klienty ilgalaikiy paslaugy metu, yra
kuriamos tradicijos, pritraukiami ir klienty Seimos nariai. Informantai: ,.<..> yra Sven¢iami
gimtadieniai, neformaliis pasibuvimai, bendros i§vykos <...>* (K8); ,, <...> ] visus mano pasirodymus
ateina dukros. Zinoma, ir vyras palaiko <..> jau nebepyksta, kad daug laiko atima mano 3okiai,
vaziuoja kartu ] iSvykas, ateina j vakarojimus <..> (K4); ,,<..> nelaimés atvejais visada padedame
morali$kai ir finansiSkai <..>* (D3). ISsiaiSkinta, kad tradicijos susiformuoja per ilgesnj laikotarpj,
klientams ir darbuotojams palaikant emocinius rySius, tai yra draugiskus santykius. Informantas: ,,<...>
per laikg uzsimezga tarpusavio draugysté <...> savaime gaunasi, kad pradedame sveikinti vieni kitus
gimtadieniy proga, biina, kad ir apvesdinam kokig porg <...> pareiSkiame uzuojauta netekus artimyjy
<...>“ (K5). Susiformavusios tradicijos padeda klientui pasijusti svarbiam, reikalingam, kas ir skatina jj
dar aktyviau jsitraukti j paslaugos teikimg. Informantai: ,,<...> vien tik formalus darbas neislaiko pas
mus klienty ilgam <..>* (D7); ,,<..> zZmogus, atéj¢s pas mus, turi gerai jaustis. Sveikinimai, uzuojauta
nelaimés metu <...> parodo pagarbg klientui ir leidzia jam pasijausti svarbiu, reikalingu <...>* (D7),
»<...> jeigu néra palaikymo Seimoj, tai labai sudétinga iSvaziuoti <...>, todé¢l labai svarbu jtraukti
Seimos narius <..>* (D3). Galima iSskirti tokias formuojamas tradicijas, kaip asmeniniy progy
paminéjimai ir pagalba asmeniniy nelaimiy atvejais. Informantai atskleidé, kad per ilgalaikj tarpusavio
bendravimg susiformuoja verbaliné ir neverbaliné kalba, kuri nesuprantama paSaliniams asmenims.
Siekiant iSlaikyti klientus ir uZsitikrinti jy lojalumg, kultiiros centruose kuriamos, kaip informantai
ivardina, Seimos tradicijos, | kurias jtraukiami klienty Seimos nariai. 12 lentel¢je pateikiama kuriamy

tradicijy analizé darbuotojy poziiiriu, o 13 lenteléje — klienty pozitiriu.

12 lentelé
Tradicijy kiirimas kultiiros centry darbuotojy poZiiiriu
Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)
Sukuriamos | Asmeniniy ., <...> pasveikinam visus ty mety jubiliatus <...> (D4); ,,<...> visada
tradicijos progy susibégame pasisédeti, susimetame vaiséms, dovanélei <...>* (D4).
pamingjimai
Pagalba ., <...> nelaimés atvejais visada padedame moraliskai ir finansiskai <...>*“
asmeninés (D3); ,,<...> neséme is namy, kq turéjome, pinigéliy surinkome <...> (D3);
nelaimés atveju | ,, <...> kolektyvo vyrai ir prie darby éjo padéti <..>" (D3); ,, <...> jeigu
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kokia kam nelaimé, savaime aiSku, visuomet sudedame, visuomet
vaziuojame <...>“ (D4).

I$skirtinis
bendravimo
buidas

., <...> kas pasiiilo, kad susitinkame prie qzuoliuko, niekam nekyla klausimy
kur, visi Zino, kad pas mane namuose <...> " (D4); is visokiy pajuokavimy,
netaisyklingai istarty pavadinimy, repliky visokiausiy, susiformavo tik mums
vieniems Zinomi zodziai <...>*“ (D7), ,,<...> pasaliniai net nesuprasty, kq
sakau daryti, bet kolektyvo nariai puikia Zino jy reiksme. (D 7).

Seimos nariy
jtraukimas

,<..> jeigu néra palaikymo Seimoj, tai labai sudétinga iSvazZiuoti <...>
todeél labai svarbu jtraukti Seimos narius <...>" (D3); ,,<...> neoficialiai
darome bendrus renginius, Zaidynes, pasisSokimus, kur kvieciame jy Seimos
narius <...> (D7).

Saltinis: sudaryta autorés

13 lentelé

Tradicijy kiirimas kultiiros centry klienty pozZitiriu

Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)
Sukuriamos | Asmeniniy <...> savaime gaunasi, kad pradedame sveikinti vieni kitus gimtadieniy
tradicijos progy proga, biuna, kad ir apvesdinam kokig porq <..> (K5); ,<..> yra
paminéjimai Svenciami gimtadieniai, neformaliis pasibuvimai, bendros isvykos <..>*
(K8), ,,<...> visi zino, kad paskutiné ménesio repeticija skirta neoficialiam
pasibuvimui, tai ir atSvenciam visas Sventes <...>* (K3).
Pagalba ., <...> pareiskiame uzuojautq netekus artimyjy <...>* (K35); ,,<..> visas
asmeninés pulkas atéjo pareiksti uzuojautos <...> savi juk esam <...> " (K9).
nelaimés atveju
I8skirtinis ., <...> turim savo tokias nerasytas taisykles, zinom, kas uz kq atsakingas,
bendravimo kas kq turi padaryti <...> " (K2), ,,<...> sukurtus pavadinimus Sokiy
budas Zingsneliams, Zenklus, kuriuos tik mes suprantame <...>* (K8), ,,<...>

parodom Zenklus, kai kazkas nutinka scenoje, kai reikia pagalbos ar
nutraukti pasirodymq, kad niekas nepastebéty <...> " (K3).

Seimos nariy
jtraukimas

<...> jau nebepyksta, kad daug laiko atima mano Sokiai, vaZiuoja kartu j
isvykas, ateina j vakarojimus <...> (K4), ,, <...> j visus mano pasirodymus
ateina dukros.* (K4).

Saltinis: sudaryta autorés

Apklausty darbuotojy nuomone, vien tik formalus darbas neislaiko klienty ilgam. Nors klientai |

kultiiros centrus ateinama maloniai praleisti savo laisvalaikj, bet aktyviai jsitraukia j paslaugos teikimag

ir jsipareigoja ilgam laikui. Jie dirba kaip darbuotojai, reguliariai lanko repeticijas, dalyvauja

koncertuose, parengia ekspozicijas ir kt. Informantai: ,,<..> ne tik dalyvauti savo malonumui

kolektyvuose, bet ir atidirbti per repeticijas ir koncertus <..>*“ (D4); ,,<..> organizuodami paroda

uztrunkam porg savaiciy, kiekvieng vakarg susirenkame, tupin¢jame aplink eksponatus, déliojame,

tariamés <...>, reikia ir scenarijy susidélioti, sveCius sukviesti, kalbas pasirasyti ,<...> tautodailininkai

v —

kaip neatsiejama organizacijos dalis. Jy asmeniniai gyvenimo jvykiai persikelia ir j Sig aplinka,

Svenciami gimtadieniai, vyksta neformalis pasibuvimai, bendros i§vykos. Informantai: ,,<...> oficialiai
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per parodos atidarymg pasveikinam visus ty mety jubiliatus, <...> taip gaunasi, kad visada susibégame
pasisédéti, susimetame vaiséms, dovanelei <...>“ (D4); ,,<...> kazkas papasakoja, kaip fainai pasibuvo
<..> zodis po zodZio, ir susiorganizuojam visi palékti <..>*“ (K5); ,,<..> visi zino, kad paskutiné
ménesio repeticija skirta neoficialiam pasibuvimui, tada ir at§venéiam visas Sventes <...>“ (K3). Kai
kurie apklausti informantai kaip nusistovéjusias tradicijas iSskyré uzuojautos pareiskima ir pagalba
asmeniniy nelaimiy atvejais. Informantai: ,,<...> pareiSkiame uzuojauta netekus artimyjy <...>* (K5);
,»<...> vieno nario namai sudegé, neSéme i§ namy kg tur¢jome, pinigeliy surinkome <...> kolektyvo
vyrai ir prie darby éjo padéti <...>“ (D3); ,,<...> gera ant Sirdies buvo, kai visas pulkas atéjo pareiksti
uzuojautos <...> savi juk esam <...>“ (K9); ,,<...> jeigu kokia kam nelaim¢, savaime aisku, visuomet
sudedame, visuomet vaziuojame ar toliau, ar aréiau, savo pajégomis, savo transportu <...>* (D4).

Informantai teigia, kad ilgalaikiy santykiy metu tarp darbuotojy ir klienty susiformuoja tik jiems
vieniems zinomos nerasytos taisyklés, verbaliné ir neverbaliné kalba, kuri nesuprantama paSaliniams
asmenims. Informantai: ,,<..> turim pasisoding pas mane sode gzuoliukg, gavom dovany. Kai kas
pasiiilo, kad susitinkame prie gzuoliuko, nieckam nekyla klausimy kur, visi Zino, kad pas mane namuose
<..>*“ (D4); ,,Dauguma techniniy terminy yra jvardinti sudétingais tarptautiniais zodziais. Per ilga
laika, i§ visokiy pajuokavimy, netaisyklingai iStarty pavadinimy, repliky visokiausiy susiformavo tik
mums vieniems zinomi zodZiai. PaSaliniai net nesuprasty, ka sakau daryti, bet kolektyvo nariai puikiai
zino jy reik§me.” (D 7); ,,<...> turim savo tokias neraSytas taisykles, zinom, kas uz kg atsakingas, kas
kg turi padaryti, kokig sumg kokiam reikalui metamés. Nebereikia nei diskutuoti tokiais klausimais.
Uztenka tik atsisukti i atsakingg zmogy ir tas linkteli galva, kad viskas aisku <...>* (K2); ,,<...> savo
savaime sukurtus pavadinimus Sokiy zingsneliams, Zenklus, kuriuos tik mes suprantame <...>* (K8);
,»<...> parodom Zenklus, kai kaZzkas nutinka scenoje, kai reikia pagalbos ar nutraukti pasirodyma, kad
niekas nepastebéty <...>“ (K3).

Darbuotojy nuomone, buty sudétinga klientus iSlaikyti ilga laika paslaugos teikime, jei tam
priestarauty jy Seimos nariai, todél kultiiros centruose stengiamasi jtraukti ir klienty $eimos narius j
kulttros centry veiklg. Informantai: ,,<...> jeigu néra palaikymo Seimoj, tai labai sudétinga iSvaziuoti su
kolektyvu: zmona burbuliuos, vaikai kojas apsikabing neiSleis. Tod¢l labai svarbu jtraukti Seimos
narius.“ (D3); ,,<...> neoficialiai darome bendrus renginius, Zaidynes, pasiSokimus, kur kvie¢iame jy
Seimos narius <...> (D7). Klientai teigia, kad aktyviai jsitraukus j kultiiros centry teikiamas paslaugas
tenka atiduoti daug savo laisvalaikio, kuris atimamas i§ Seimos. D¢l Sios prieZasties, jie, kaip ir

darbuotojai, stengiasi savo Seimos narius kviesti ] savo pasirodymus, iSvykas ir bendras vakarones.
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Informantai: <..> jau nebepyksta, kad daug laiko atima mano Sokiai, vaziuoja kartu ] iSvykas, ateina |
vakarojimus <...> (K4); ,, <...> | visus mano pasirodymus ateina dukros.* (K4).

Tyrimo metu nustasnyta, kad tarp darbuotojy ir klienty yra kuriamos tradicijos. Tradicijos
susiformuoja per ilgalaikius draugiskus santykius tarp klienty ir darbuotojy. Susiformavusios tradicijos
padeda Klientui pasijusti svarbiam, reikalingam, kas ir skatina jj dar aktyviau jsitraukti j paslaugos
teikimq. Darbuotojy poZiiuriu, vien tik formalus darbas neislaiko klienty ilgam. Nors klientai j kultiros
centrus ateina maloniai praleisti savo laisvalaikj, bet paslaugos specifika jpareigoja aktyviai jsitraukti
I paslaugos teikimg ilgam laikui. Jie dirba kaip darbuotojai, reguliariai lanko repeticijas, dalyvauja
koncertuose, parengia ekspozicijas ir kt. Pastoviis klientai kultiros centruose jauciasi neatsiejama
organizacijos dalimi, todél ir jy asmeniniai gyvenimo jvykiai persikelia ir j Sig aplinkq: Svenciami
gimtadieniai, vyksta neformaliis pasibuvimai, bendros isvykos ir pagalba asmeniniy nelaimiy atvejais.
Per ilgg bendradarbiavimo laikotarpi susiformuoja tik jiems vieniems Zinomos nera$ytos taisykles,
verbaliné ir neverbaliné kalba, kuri nesuprantama pasaliniams asmenims. Siekiant islaikyti klientus ir
uzsitikrinti jy lojalumg, kultiiros centruose kuriamos ir Seimos tradicijos, j kurias jtraukiami klienty
Seimos nariai. Darbuotojy teigimu, biity sudétinga ilgq laikq islaikyti klientus, jeigu tam priestarauty

Juy Seimos nariai.

3.2.4. Klienty individualizavimas: asmeniniy poreikiy, patirties, turimy iStekliy ir gebéjimy nustatymas

Apklausos metu pastebéta, kad klientai, besinaudojantys kultiiros centry paslaugomis, ateina su
savo asmeniniais poreikiais, turintys ankstesnés patirties, suformuotg pozitirj apie teikiamas paslaugas.
Informantai: ,, <...> klientai ateina vedini skirtingy motyvy <...>* (D4); ,,<...> paprastal jie Zino, ko
nori i§ misy, yra apsiklausinéje, kg galime pasiiilyti, bet jeigu negaus to, tai daugiau jy ir nebematysim
<..>“(D6); ,,<..> kultiringai praleisti laiko, save realizuoti <...>* (K3), ,,<...> smagu ne tik gauti,
bet ir duoti. Paciam vidinis malonumas, kai jautiesi, kad gali padaryti, kai esi dar ir jvertintas <...>"
(K7). Kiekvieno kliento skirtingi ir turimi i$tekliai. Informantai: ,, <...> dirbu pamainomis, jei nesitarty
su mumis dél repeticijy laiko, nesuderinciau su darbo laiku <...>* (K5), ,,<...> kolektyvo dalyviams
reikia sceninius ribus nusipirkti, batus, tai papildomos islaidos, ne kiekvienas gali sau leisti <..>"
(D3), ,,<...> daug isvyky savaitgaliais, repeticijos tris kartus per savaite <...> kai vaikai buvo mazi,
néjau, nors ir labai trauké <...>* (K8). Kultiros centry teikiamos paslaugos iSsiskiria dar ir tuo, kad
reikalauja i§ klienty iSskirtiniy gebéjimy. Informantas: ,,Jei kalbésime apie gebéjimus, juk visi su

skirtingais, bet paslaugg nori gauti geriausiq ir rezultato nori pasiekti geriausio, bet lygindamas save
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su kitais <...> neturi tokiy gebéjimy, kaip kitas. Tokiam ir stengti daugiau reikia ir darbo daugiau

jdeti, ir skaudulj nuryti, kai nepasiseka <...>* (D6).

Tyrimo metu nustatyta, kad tirty kulttros paslaugy metu vyksta klienty individualizavimas.

Individualizavimo proceso metu siekiama identifikuoti klienty asmeninius poreikius ir pageidavimus,

iSsiaiskinti vartojimo istorijg ir jau gauty paslaugy patirtj, jy turimus isteklius ir geb¢jimus. 14 lenteléje

pateikiama klienty individualizavimo proceso analizé darbuotojy poziiiriu, o 15 lentel¢je — klienty

pozitiriu.

14 lentelé

Klienty individualizavimas kultiiros centry darbuotojuy poZitriu

Kategorija Subkategorija

Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)

Individualizavimas | Poreikiai

., <...> visada pirmiausia iSsiaiSkiname, ko norime vienas is kito <...>"
(D1), ,,<...> neiSsiaisking, ko jis tikisi, galime pasiilyti ne tai, ko noréjo,
ir nebeispildyti tos jam teikiamos paslaugos <...>‘ (D5), ,,<...> klientai
nori jaustis svarbiis, pripaZinti, nori gauti galimybe save parodyti <...>*
(D6).

Patirtis

., <...> pirmiausia iSklausiu visko, kaip sekési repeticijoje <...> tada as
Jjau Zinau, kq galiu pasiulyti, kad prisivilioti kitam kartui <..>" (D5);
,,<..> pasakoja, kaip dalyvavo, kaip ten jam nepatiko ar patiko <...>
susidarau nuomong ir Zinau kaip elgtis, kq pasiulyti, kad jis jsitraukty
<..>“ (D3); , <..> jei klientas nebenori ateiti, vadinasi, kazkas jam
nepatiko <...>* (D5).

Istekliai

,,<...> reikia ateiti ir pirmiausiai pabandyti, ar rasi laiko, ar patiks, ar
galeési. Kartais Zmonés nejvertina savo galimybiy <..>* (D3),; ,, Miisy
teikiamoms saviraiskos paslaugoms reikalingas issibandymas <..>
skiriamas laikas apsipratimui: ateik, pabandyk, paziurék, ar sugebési, ar
rasi laiko.  (D7).

Gebéjimai

,<..> svarbu iSsiaiskinti, kq Zmogus sugeba. Jei neturi dideliy
sugebéjimy, kaip kitas, tokiam ir stengtis daugiau reikia, ir darbo
daugiau jdeti, ir skaudulj nuryti, kai nepasiseka <...>* (D6), Jei tik nori,
bet nesugeba, nicko neiseis, todél labai svarbu iskart tai patikrinti ir
issiaiskinti.“ (D2); ,,<...> jei kalbésime apie gebéjimus, juk visi su
skirtingais <...>" (D4); ,,Reikia pazinti Zmones, nes jei paskirsi, kas jam
neiSeina, tai ir nieko nesukurs arba padarys netinkamai <...>* (D§),;
., <...> labiausiai patenkintas bus tas klientas, kuriam leisi daryti tai, kq
Jis moka geriausiai.* (D7).

Saltinis: sudaryta autorés
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15 lentelé
Klienty individualizavimas kultiiros centry klienty poziiiriu
Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)
Individualis Poreikiai ., <...> kaip kitaip suzinosim vieni apie kitus: iSsisakom, isklausom kity ir
veiksmai taip suzinom, ko norim, ko reikia <..>* (K5); , <..> dalyvaudama

Jjauciuosi naudinga, galiu save realizuoti, parodyti savo sugebéjimus <...>
esu Cia, nes galiu save realizuoti <...> (K2); ,,<...> vadové supranta, kad
man svarbu tobuléti. Jauciu, kad kasmet pasiekiu vis geresnius rezultatus
<..>"“(K7).

Patirtis ., <...> jei nieko naujo nedarome, vis tq patj per tg pati, darosi nuobodu
<...> praleidinéju repeticijas <...>* (K6), ,,<...> is vadovés pastaby ir vis
atsakingesniy man skiriamy uzduociy, suprantu, kad man sekasi gerai,
tobuléju <...>* (K4).

Istekliai . <...> daug laiko skiriu, kelis vakarus per savaite <...> savaitgaliais biina
iSvykos j koncertus, renginius <...>" (K5); ,,<..> reikalui esant, patys
susikuriame ir susikonstruojame dekoracijas, atsineSame iS namy ar
nusiperkame trikstamus daiktus <..>* (K2); ,,<..> nusiperkame ar
susirandame ritbus, daiktus, kuriy reikia ,<..> ko reikia, kq turime, tg
nesames <...>" (K3), ,,<...> kultiurinéj veikloj finansavimas mazas, tenka
visur patiems prisideti <...>* (K8),

Gebé¢jimai ,<..> reikia plastikos <...>, turi sugebéti <...>" (K2); ,,<...> jei nori
dainuoti, turi turéti balsq <..>* (K6); ,,<...> be talento nieko gero
nesigaus, <..> neiSmokstama, reikia gabumy <..>" (K9);, , <..>
nebuvau Sokes, nezinojau, ar sugebésiu <...> pasirodo, turiu gabumy, esu
plastiskas, imlus, greitai jsimenu ir iSmokstu <...>" (K2).

Saltinis: sudaryta autorés

Poreikiai. Darbuotojai atskleidé, kad komunikuodami paslaugos teikimo metu pirmiausia
i$siaiSkina klienty poreikius. Informantas: ,,<...> visada pirmiausiai iSsiaiSkiname, ko norime vienas i$
kito <..>* (D1). Suteikta individuali kliento informacija labai vertinga, atsizvelgiant | ja galima teikti
vertingus paslaugy pasitilymus, pritaikytus individualiems poreikiams. Informantai: ,,<..> visi yra
skirtingi, individualiis. Ir norai visy skirtingi, todél ir yra butina atskleisti tg individualumg <...>* (D7);
»<...> kas atrodyty kitam visiSkai nereikSminga, tam kiiréjui yra ypatingai svarbu. Nei$siaiSking, ko jis
tikisi, galime pasitlyti ne tai, ko noréjo ir nebeiSpildyti jam teikiamos paslaugos <..>* (DS5).
Darbuotojai teigia, kad atskleidus klienty poreikius ir nukreipus tinkama linkme, galima padidinti
teikiamos paslaugos metu kuriamg verte. Informantas: ,,Vien jau masy paslaugy specifika parodo, kad
atéje klientai nori jaustis svarbills, pripazinti, nori gauti galimyb¢ save parodyti, lipti | sceng. Todél
biitina i8siaiskinti, kas biitent jam yra svarbu, ko jis nori. Jei darbuotojas sugeba tai atpaZinti, tai iSkart
ir matosi ant jo kolektyvo rezultaty, nes dalyviai tiesiog spinduliuoja, visu savo pasirodymu
demonstruoja savo verte, reikSminguma.“ (D6). Klientai atskleid¢, kad naudojasi kultiiros centry

paslaugomis, nes nori kultliringai praleisti laisvalaikj, atskleisti savo gebéjimus ir iSmokti jiems
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aktualiy menisky dalyky. Jie teigia, kad pirmiausia i$sako savo poreikius ir suzino i$ darbuotojy, ko i§
jo tikimasi. Informantas: ,,<...> kaip kitaip suzinosim vieni apie kitus: iSsisakom, iSklausom kity ir taip
suzinom, ko norim, ko reikia <...>* (K5). Per kultiiros paslaugas jie gali realizuoti save, atskleisti savo
geb¢jimus, tobuléti. Svarbiausia, kad gautas rezultatas atitinka jy likesc¢ius, nors kartais pareikalauja
daugiau iStekliy, negu tikéjosi. Informantai: ,,<..> ateinu kultiiringai praleisti laisvalaikj, kazko
iSmokti. Dalyvaudama jauciuosi naudinga, galiu save realizuoti, parodyti savo sugebéjimus <...> esu
¢ia, nes galiu save realizuoti <...>* (K2); ,,<...> ¢ia einu, nes patinka. Pats noriu, nors kartais btna ir
sunku, bet einu su entuziazmu <...>* (K3); ,,<...> vadové¢ supranta, kad man svarbu tobuléti. Jauciu,
kad kasmet pasiekiu vis geresnius rezultatus <...>* (K7).

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad darbuotojai pirmiausia issiaiskina klienty individualius
poreikius. Suteikta individuali kliento informacija labai vertinga, nes atsizvelgiant j jq galima teikti
vertingus paslaugy pasiillymus, pritaikytus individualiems jy poreikiams. Nustatyta, kad atskleidus
klienty poreikius ir nukreipus juos tinkama linkme, galima padidinti teikiamos paslaugos metu kuriamgq
verte. Klientai atskleide, kad naudojasi kultiros centry paslaugomis, nes nori kultiringai praleisti
laisvalaikj, atskleisti savo gebéjimus ir iSmokti jiems aktualiy menisky dalyky. Jie teigia, kad
pirmiausia issako savo poreikius ir suzino is darbuotojy, ko is jo tikimasi. Per kultiiros paslaugas jie
gali realizuoti save, atskleisti savo gebéjimus, tobuléti. Klientai teigia, kad jiems yra svarbu, kad jy
gaunama verté atitikty jy litkescius.

Patirtis. Tyrimo metu paaiskéjo, kad tirty paslaugy rezultatui svarbi klienty patirtis, jgyta
naudojantis kitomis kultiiros centro ar kity kultiiros centry paslaugomis. Zinant, kas klientui patinka ar
nepatinka, galima jj i8laikyti aktyviu dalyviu, kurianciu vert¢. Informantas: ,,Ateina ir pasakoja, kaip
dalyvavo kitur, kas ten jam nepatiko ar patiko. IS pasakojimo susidarau nuomong ir Zinau kaip elgtis, ka
pasitlyti, kad jis jsitraukty <...>* (D3). Kadangi tirtos kultiiros paslaugos yra ilgalaikés ir testings,
nustatyta, kad jtakg daro ir ankstesné¢ konkrecios paslaugos patirtis. Informantas: ,,<..> jei klientas
nebenori ateiti, vadinasi kazkas jam nepatiko <...> pirmiausiai iSklausiu, kaip sekési repeticijoje <...>
tada a$ jau zinau, kg galiu pasitlyti, kad prisivilioti kitam kartui <...>* (D5). Klientai teigia, kad, atéjus
1 kultiiros centrg, pirmiausia buvo paklausti, kokiose kultiiros paslaugose anks¢iau dalyvavo ir kaip
jiems ten sekési. Informantai: ,,<...> paklausinéjo, ar anksc¢iau dalyvavau kokiam kolektyve <...> ar
man patiko <..>“ (K2); ,,<..> nor¢jo suZzinoti, kodél iSéjau i§ Sokiy grupeés <...>* (K6). Ilgalaikiy
paslaugy metu yra stebimi klienty pasiekti rezultatai. Skiriant klientams uzduotis, atsizvelgiama | tai,
kad jie jgyja daugiau patirties, patobul¢ja. Informantai: ,,<...> 1§ vadovés pastaby ir vis atsakingesniy,

man skiriamy uzduociy, suprantu, kad man sekasi gerai, tobuléju <..>“ (K4); ,,<..> kai atéjau i
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kolektyva, stovéjau paskutinéje eiléje <...> po mety as$ jau Sokau pirmoje eil¢je <...>* (K8). Turédamas
didesng patirtj ir negalédamas ja naudotis paslaugos teikimo metu, klientas jauciasi nepatenkintas, nes
negali saves pilnai realizuoti. Informantai: ,,<...> nuo pat vaikystés Soku, pramoginiy Sokiy pagrindai
kaip prigimtiniai, <...> kai vadové suzinojo, paskyré kitg partnere, su kuria galéjau normaliai Sokti, o ne
stumdytis ir gaisti laikg <..>“ (K2); ,,<...> jei nieko naujo nedarome, vis tg pati per ta patj, darosi
nuobodu <...>, praleidinéju repeticijas <...>* (K6).

Tyrimo rezultatai parodé, kad teikiamos paslaugos kuriamai vertei svarbi klienty patirtis, jgyta
naudojantis kitomis kultiros centro ar kity kultiiros centry paslaugomis. Zinant, kas klientui patinka ar
nepatinka, galima jj islaikyti aktyviu dalyviu. Kadangi tirtos kultiros paslaugos yra ilgalaikes ir
testinés, nustatyta, kad jtakq daro ir ankstesné konkrecios paslaugos patirtis. Klientai teigia, kad atéjus
i kultiiros centrq pirmiausia buvo paklausti, kokiose kultiiros paslaugose anksciau dalyvavo ir kaip
jiems ten sekesi. llgalaikiy paslaugy metu yra stebimi klienty pasiekti rezultatai. Skiriant klientams
uzduotis, atsizvelgiama j tai, kad jie jgyja daugiau patirties, patobuléja. Turédamas didesne¢ patirtj ir
negalédamas ja naudotis paslaugos teikimo metu, klientas jauciasi nepatenkintas, nes negali saves
pilnai realizuoti.

IStekliai ir gebéjimai. Tyrimo metu nustatyta, kad kiekvienas klientas ateina su skirtingais
poreikiais, kurie paremti individualia patirtimi ir turimais individualiais iStekliais bei gebé&jimais.
Kultaros paslaugy specifika reikalauja i$siaiskinti kliento galimybes ir turimus gabumus. Informantai:
,»<...> pirmiausiai reikia ateiti ir pabandyti, ar rasi laiko, ar patiks, ar galési. Kartais Zzmonés nejvertina
savo galimybiy <..>“ (D3); ,,Misy teikiamoms saviraiSkos paslaugoms reikalingas iSsibandymas.
PavyzdZziui, ateiti | dailés studija, kuri garséja parodomis, tarptautiniu bendradarbiavimu ir kt., ir
pasakyti, kad a$ nuo rytojaus esu jusy klientas, psichologiSkai Zmonéms néra lengva. Todél yra
skiriamas laikas apsipratimui: ateik, pabandyk, pazitrek, ar sugebési, ar rasi laiko.” (D7); ,,<...> reikia
suzinoti, ko klientas Cia atéjo. Jei tik nori, bet nesugeba, nieko neiSeis, todel labai svarbu iSkart tai
patikrinti ir i$siaiSkinti.“ (D2). Darbuotojai pastebi, kad norint kurti didesne paslaugos verte, reikia ne
tik atpazinti kliento turimus iSteklius, geb¢jimus, bet ir juos pritaikyti paslaugos metu. Informantas:
,»<...> jei kalbésime apie geb&jimus, juk visi su skirtingais, bet paslaugg nori gauti geriausig ir rezultato
nori pasiekti geriausio <...>“ (D4); ,,<...> jeigu klientas moka Sokti, tai jokiu biidu negalima jo paskirti j
pradedanciyjy grupe. Jam bus nejdomu, jis neiSmoks ir nesuzinos nieko naujo <...>*“ (D4); ,,<...> vieni
atsiskleidzia kazka naujo pasitlydami, kiti mielai atlieka tai, kas jiems pasakoma padaryti. Reikia
pazinti zmones, nes jei paskirsi, kas jam neiseina, tai ir nieko nesukurs arba padarys netinkamai <...>*

(D8). Kai klientas turi pakankamai iStekliy, gebéjimy ir patirties jam priskirtai uzduociai atlikti, tai
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pasiekiamas aukstas rezultatas, o klientas jaucia pasitenkinimg savo atliktu darbu. Informantai: ,,<...>
labiausiai patenkintas bus tas klientas, kuriam leisi daryti tai, kg jis moka geriausiai. Jei zinau, kad
klientas moka organizuoti iSvykas ar gerai jam sekasi rasyti vieSinimo straipsnius, tai ir paskiriu jam tg
uzduotj. Tada esu tikras, kad ir viskas bus padaryta gerai ir jis bus patenkintas savo darbu <...>*“ (D7).
Klientai teigia, kad prie paslaugos teikimo prisideda fiziniais darbais, materialiniais dalykais ir
skirdami savo laikg. Informantai: ,,<..> reikalui esant, patys susikuriame ir susikonstruojame
dekoracijas, atsineSame 1S namy ar nusiperkame tritkstamus daiktus <...>* (K2); ,,<...> nusiperkame ar
susirandame rubus, daiktus, kuriy reikia, <...> ko reikia, kg turime, tg neSamés <..>* (K3); ,,<..>
kultiiringj veikloj finansavimas mazas, tenka visur patiems prisidéti <...>“ (K8); ,,<...> daug laiko
skiriu, kelis vakarus per savaite, <...> savaitgaliais biina iSvykos i koncertus, renginius <...>* (K5).
Klientai Zino, kad kulttros paslaugoms reikalingi tam tikri geb¢jimai. Informantai: ,,<...> su §leiva koja
nepasoksi, reikia plastikos, <...> turi sugebéti <...>* (K2); ,,<...> jei nori dainuoti, turi turéti balsg <...>*
(K6); ,,<..> gali ten kazka paiSyti, bet be talento niecko gero nesigaus, <...> neiSmokstama, reikia
gabumy <...>“ (K9). Jie teigia, kad kulttros centruose suteikiama galimyb¢ iSbandyti savo sugebéjimus
ir pasinaudoti tokia paslauga, kurioje galési atskleisti savo gabumus. Informantai: ,,<...> ] dailés studija
gali ateiti ir pabandyti <...>“ (K6); ,,<..> buvo atranka <..> reik¢jo padainuoti <..>* (K4); ,.<..>
nebuvau Sokes, nezinojau, ar sugebésiu <...> pasirodo, turiu gabumy, esu plastiSkas, imlus, greitai
jsimenu ir iSmokstu <...>* (K2).

Tyrimo rezultatai atskleide, kad kiekvienas klientas ateina su skirtingais poreikiais, kurie
paremti individualia patirtimi ir turimais individualiais istekliais bei gebéjimais. Kultiiros paslaugy
specifika reikalauja issiaiskinti kliento galimybes ir turimus gabumus. Norint kurti didesne paslaugos
verte, reikia kliento turimus isteklius ir gebéjimus pritaikyti paslaugos teikimo metu. Kai klientas turi
pakankamai istekliy, gebéjimy ir patirties jam priskirtai uzduociai atlikti, tai pasiekiamas aukstas
rezultatas, o klientas jaucia pasitenkinimq savo atliktu darbu. Klientai prie paslaugos teikimo
prisideda fiziniais darbais, materialiniais dalykais ir skirdami savo laikq. Jie Zino, kad kultiiros
paslaugoms reikalingi tam tikri gebéjimai. Kultiiros centruose suteikiama galimybé isbandyti klienty

sugebéjimus, jie gali pasinaudoti tokia paslauga, kurioje galés atskleisti savo gabumus.

3.2.5. Dalijimosi ziniomis procesas ir jo dedamosios

Teorinés analizés metu paaiSkéjo, kad vertés kiirimo metu, tarp darbuotojy ir klienty, vyksta

dalijimasis Ziniomis: dalijimasis klienty Ziniomis, idéjomis ir kiarybiskumu taip suformuluojant ir
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iSreiSkiant dabartinius ir busimus poreikius. Dalijimuisi Ziniomis priskiriama informacijos paieSka,
keitimasis informacija ir griztamasis rysys.

Empirinio tyrimo metu nustatyta, kad kultiiros centry teikiamy paslaugy metu taip pat vyksta
informacijos paieSka, informacijos mainai ir gaunamas i§ klienty grjztamasis rySys. Informantai: <...>
klientai suteikia reikiamg informacija apie save, papasakoja, ko noréty, ko tikisi <...>* (D2); <...> kai
nezino, klausingja, patys ieSko iSoriniais kanalais ir kitus informuoja <..>*“ (DS5); ,,<..> surandu
internete ir atnesSu kitiems parodyti <...>* (K3); ,,<...> kai randu, ko reikia, iSbandau pati, o po to
rekomenduoju vadovui, parodau kaip daryti <...>* (K7); ,,<...> visada inicijuoju atgalinj rysj, aptariame
ivykusig paslauga, apSnekame techninius dalykus <...>* (D6); ,,<...> aptarimas po renginio, nuomoniy
iSsakymas. Kaip klientai, esame isklausyti <..>* (K8). Informacijos paieska reikalinga suZzinoti apie
vienas kito tikslus, lukescCius, iSteklius ir kt. Informantas: ,,<..> iSklausiu, ko noréty, ko tikisi.
PaaiSkinu salygas ir pasidomiu, ar galés tiek laiko skirti <..>* (D4). Gauta informacija leidZia geriau
koordinuoti veiklg ir gerina bendradarbiavimg. Informantai: ,,<..> kai i$siaiSkiname, ko reikia,
susideriname kaip daryti, tai ir nekyla jokiy problemy <..>“ (D6); ,,<...> dirbame juk kolektyve, kad
biity sklandus bendradarbiavimas, visi turi gauti vienodg informacija <...>*“ (D9). Informacijos mainai
skirti perduoti informacijg apie savo tikslus, likesc¢ius, iSteklius ir kt. bei didinti tarpusavio supratimo
lygj. Informantas: ,,<...> kad vyrauty aiSkumas ir nekilty nesusipratimy, turime zinoti, ko kas nori, ko
kas tikisi, kas ka sugeba <..>* (D5). Grjztamojo ryS$io metu klientai iSsako teigiamus ir neigiamus
atsiliepimus apie paslaugos teikimg ir pateikia pasitilymy. Informantai: ,,<...> nuomoniy dalijimasis
<...> sulaukiame komplimenty ir pastaby, iSreiSkiame savo nuomong <...>* (D4); ,,<...> jei Zinau, kaip
biity geriau, tai ir pasakau kaip padaryti <...>* (K2).

Empirinio tyrimo rezultatai patvirtino teorinés analizés iSvadas. Nustatyta, kad kultiiros centry
teikiamy paslaugy metu taip pat vyksta informacijos paieSka, informacijos mainai ir gaunamas is
klienty griztamasis rySys. Informacijos paieSkos esmé — suzinoti apie vienas kito tikslus, likescius,
isteklius ir kt. Gauta informacija leidZia geriau koordinuoti veiklg ir gerina bendradarbiavimg.
Informacijos mainai skirti perduoti informacijg apie savo tikslus, likescius, iSteklius ir kt. bei didinti
tarpusavio supratimo lygj. Grjztamojo rysio metu klientai iSsako teigiamus ir neigiamus atsiliepimus
apie paslaugos teikimq ir pateikia pasiiillymy ir problemy sprendimo buidy.

Stebéjimo metu galima atpazinti klienty informacijos paieSkos biidus, informacijos dalijimosi
budus ir griztamajj rysj. Pastebéta, kad, ieSkodamas informacijos, klientas klausia darbuotojo ir kity
klienty. Jei jis nesupranta, klausia kelis kartus ir pasitikslina, ar teisingai suprato. Klientai,

savanoriskai, patys savo iniciatyva pasakoja apie turimg patirtj ir galimus problemy sprendimo budus,
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reikiamus uzduociai atlikti. Jie noriai kalba apie savo turimus iSteklius, galimybes, neklausiami iSsako,
kokio tikisi galutinio rezultato. Po paslaugos suteikimo darbuotojas inicijuoja aptarimg. Klientai ne tik
i§sako, kas jiems patiko ar buvo negerai, bet iskart sitilo sprendimus, kaip tinkamai atlikti uzduotj.

Dalijimuisi Ziniomis galima priskirti informacijos paieska, informacijos mainus ir grjztamajj
ry$i. 18 lentel¢je pateikiama dalijimosi ziniomis analizé darbuotojy poziiiriu, o 19 lentel¢je — klienty
pozilriu.

16 lentelé

Dalijimasis Ziniomis kultiiros centry darbuotoju poZziiiriu

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)

Dalijimasis
Ziniomis

Informacijos
paieska

., <...> patys visada klausia, ko nezZino, domisi specifika, klausinéja
smulkmeny * (D4), ,, <...> neatspésiu, kodél jis cia atéjo, ko tikisi. Turiu
isklausti viskq, nes nieko nepadarysiu, nezinodama, kq zmogus gali <...>*
(D7), ,,<...> atéjes klientas turi man papasakoti ir parodyti, kg moka, kq
sugeba <..>"(D3); ,,<...> pirmiausiai paklausinéju, ko tikisi cia atéjes, kq
noréty gauti <...>“ (D7).

Informacijos
mainai

., <...> patys ieSko iSoriniais kanalais ir kitus informuoja <...>* (D5);

., <...> kai iSsiaiskiname, Ko reikia, susideriname kaip daryti, tai ir nekyla
Jjokiy problemy <...> " (D6), ,,<...> ir jie, ir mes turime turéti vienodg
informacijq ir jq susiderinti, nes jei darysime, kas kam Sauna j galvg, tai ir
keliausime skirtingomis kryptimis <...>* (D2); ne tik pacios atneSa ir
pasiiilo, bet ir kitus pamoko, pataiso jy klaidas <...>* (D2); pasakoja, siiilo,
netgi rodo prifilmave, kas mums tikty ir bty naudinga <...> " (D3).

Grjztamasis
rySys

,<..> visada inicijuoju atgalinj rysj, aptariame jvykusig paslaugg,
apsnekame techninius dalykus <..>" (D6), ,,<..> nuomoniy dalijimasis
<...> sulaukiame komplimenty ir pastaby, isreiskiame savo nuomong <...>*
(D4); ,,<...> po repeticijos <...> i§ klienty atsiliepimy suzinome, ar viskas
pavyko, ar reikia kazkq keisti <...>* (D4); ,,<...> pasibaigus uzsiémimui
isgirstu visokiausiy nuomoniy <..>* (D2); ,,<...> po koncerto patys sako
savo klaidas, prisipazjsta, apgailestauja, jei suklydo, ir prisiima atsakomybe
<..>“(D2);,, <...> kad pavyko, suprantu is dziaugsmo <...>* (D5).

Saltinis: sudaryta autorés

17 lentelé

Dalijimasis Ziniomis kultiiros centry klienty poZiiiriu

Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)
Dalijimasis | Informacijos ., <...> Zinojau, ko noréciau, bet nezZinojau, kq gausiu, atéjes pirmiausiai
Ziniomis paieska iSsiaiskinau, kq man pasiilys <...>* (K6), ,,<...> ne kiekvienas gali Sokti,
todél buvo labai svarbu Zinoti, ar pritapsiu <...>“ (K2), ,,<...> iSsiaiskinau,
kada vyksta repeticijos, nes dirbu ir savaitgaliais, nezinojau, ar suderinsiu
laikg <..>* (K5), ), ,,<...> pirmiausiai susipazinau su elgesio taisyklémis,
man viskas pasirode tinkama ir pradéjau lankyti repeticijas <...>“ (K6).
Informacijos ., <...> surandu internete ir atnesu kitiems parodyti <...>* (K3), ,,<...> kai
mainai randu, ko reikia, isbandau pati, o po to rekomenduoju vadovui, parodau
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kaip daryti <..>*" (K7); ,,<..> kaip kitaip suZinosim vieni apie kitus:
issisakom, isklausom kity ir taip suzinom, ko reikia, kaip reikia <...> " (KJ5).
Grjztamasis ., <..> aptarimas po renginio, nuomoniy issakymas. Kaip klientai, esame
rySys isklausyti <..>* (K8), ,,<...> po renginio <...> visada iSsakau, jeigu ir
nepatiko <...>" (K2); ,,<...> pasidaliname jspidziais ir esame isklausyti
<..>“ (KS5); ,<..> kai diskutuojam pabaigoje, stengiuosi negadinti
nuotaikos, bet nepasakyti negaliu, jei buvo negerai <...>" (K8).

Saltinis: sudaryta autorés

Informacijos paieska. Apklausus informantus, nustatyta, kad kultiiros centry teikiamy paslaugy
metu vyksta informacijos paieska apie kitg paslaugos dalyvj. Informantai: ,,<...> patys visada klausia,
ko nezino, domisi specifika, klausinéja smulkmeny <...>* (D4); ,,<..> a$ minciy skaityti nemoku,
neatspésiu, kodél jis Cia atéjo, ko tikisi. Turiu iSklausti viska, nes nieko nepadarysiu, nezinodama, kg
zmogus gali <..>*“ (D7); ,,<...> atéje¢s klientas turi man papasakoti ir parodyti, kg moka, ka sugeba
<..>* (D3); ,,<..> jau i$ anksto buvau suzinojes, kas vadovas, kaip vyksta repeticijos <...>* (K2);
»<...> Zinojau, ko noréciau, bet nezinojau, kg gausiu. Atéjes pirmiausia iSsiaiSkinau, kg man pasitlys
<..>“ (K6) . Darbuotojai pastebi, kad informacijos paieska leidzia geriau koordinuoti veiklg paslaugos
teikimo metu ir gerina bendradarbiavimg, uzpildo trukstamy Ziniy spragas, nes gaunamos zinios apie
kliento turimus iSteklius. Kultiiros centry darbuotojai informacijos paieska naudojasi siekdami suzinoti
apie klienty tikslus, isteklius, pageidavimus ir atskleisti savuosius. Informantai: ,,<..> pirmiausiai
paklausinéju, ko tikisi ¢ia atéjes, ka noréty gauti <..>“ (D7); ,,<..> paprasau papasakoti, kur yra
dalyvaves, ka moka. Zinoma, iskart supazindinu su misy tikslais ir pasiektais rezultatais, kad Zinoty,
kokia rimta misy grupé <..>* (D3); ,,pasidomiu, ka Zino apie misy kolektyva, su kuo bendrauja i$ jo
nariy, kodél noréty jsitraukti ] miisy gretas <...>* (D4); ,,<...> per pirma susitikimg pasakau, kad ¢ia ne
vien pramoga, kad dirbti teks daug, netgi aukoti savo laisvalaikj <..>* (D3). Klientai labiau domisi
teikiamos paslaugos specifika, nes bando issiaiskinti, ar turés tinkamy gebéjimy ir iStekliy. Informantai:
,»<...> ne kiekvienas gali Sokti, todél buvo labai svarbu Zinoti, ar pritapsiu <..>* (K2); ,,<...> man
atrodé, kad mano darbai labai paprasti. Buvau nustebusi, kai suzinojau, kad parodoje dalyvauja ne
Zymis menininkai, o paprasti zmonés <...>“ (K10); ,,<...> iSsiaiSkinau, kada vyksta repeticijos, nes
dirbu ir savaitgaliais, nezinojau, ar suderinsiu laikg <...>“ (K5); ,,<...> anksCiau buvau vaidinus tik
komedijose, o Cia tragedijos zanras. Pirmiausia nor¢jau pabandyti, ar sugebésiu <...>* (K3). Apklausos
metu atskleista, kad informacijos paieska paslaugos dalyviams naudinga kaip elgesio ir lukesc¢iy
derinimo priemoné. Informantai: ,,<...> noréti daug ko galima, bet reikia i$siaiskinti, ar patiks, juk yra
ir atsakomybé, reikalavimai <..>* (D5); ,,<...> 1§ anksto klausia i§vyky grafiko, kad galéty susiderinti

savo darbuose <...>“ (D3); ,,<..> nor¢jau dainuoti, bet nezinojau, ar tiks mano balsas <...> i8aiskéjo,
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kad mano balsas labai tinkamas vokaliniam ansambliui <...>* (K9); ,,<...> pirmiausia susipazinau su
elgesio taisyklémis, man viskas pasirodé tinkama ir pradéjau lankyti repeticijas <...> (K6).

Apklausos rezultatai atskleideé, kad kultiros centry teikiamy paslaugy metu vyksta informacijos
paieska, kurios metu gaunama Ziniy apie kitq paslaugos dalyvi. Darbuotojai pastebi, kad informacijos
paieska leidzia geriau koordinuoti veiklg ir gerina bendradarbiavimq. Kultiiros centry darbuotojai
informacijos paieskos metu siekia suzinoti apie klienty tikslus, isteklius, pageidavimus ir atskleisti
savuosius. Klientai labiau domisi teikiamos paslaugos specifika, nes bando issiaiskinti, ar turés
tinkamy gebéjimy ir istekliy. Apklausos metu atskleista, kad informacijos paieska paslaugos dalyviams
naudinga kaip abipusé elgesio ir litkesc¢iy suderinimo priemoneé.

Informacijos mainai. Informacijos paieska labai reik§minga ziniy dalijimosi procese, bet vien
tik paieSkos neuztenka. Informantas: ,.<..> kity gali klausinéti neklausinéjes, bet, jei pats nebus
nusiteikes, nieko ir nesuzinosi <...>* (D4); ,,<...> turi ir patys papasakoti, ne visada pataikai, ko reikia
paklausti <..>*“ (D7). Darbuotojy teigimu, kultiros centruose stengiamasi jtraukti klientus i
informacijos dalijimosi procesa, nes keitimasis informacija padidina tarpusavio supratimo lygi
paslaugos teikimo metu. Keitimasis informacija uztikrina, kad dalyviai suprasty vienas Kkitg.
Informantai: ,,<...> praSome papasakoti savo idéjas, pateikti savo pasitlymus, <...> kai turime vienoda
supratima, visi zinome, kuria linkme judéti <..>* (D4); ,,<...> pasikalbame, padiskutuojame, aptariame
ir visiems aisku, <...> nebebiina netikétumy, kad ne tg kostiuma apsirenge, nes niekas nepasaké <...>*
(D6); ,,<..>ir jie, ir mes turime turéti vienoda informacijg ir jg susiderinti, nes jei darysime, kas kam
Sauna | galva, tai ir keliausime skirtingomis kryptimis <...>“ (D2); ,,<..> ka darome, kaip darome
priklauso nuo bendro Zinojimo kaip daryti. Jokios naudos bendram tikslui, jei vienam atrodo taip, o
kitam kitaip, ir nei vienas nieko nesako <...>*“ (D7). Darbuotojai teigia, kad aktyviis klientai patys
dalijasi ziniomis, savanoriskai pasisitilo parodyti ar surasti informacijos i§ Salies. Informantai: ,,<...> jei
tik uzsimenu, kad gird¢jau kazkokia daing Sitame kraste, tai pradeda sakyti, kad Zino, kad irgi gird¢jo,
pradeda sitilyti, kad nueis pas ta zmoguy, pasiklaus, suzinos, suras autenti$kg variantg. Iesko net po visa
savo kaima.“ (D2); ,,<..> 1§ dalyviy, Sito kraSto gyventojy, visada gaunu autentiSky krasto dainy.
Moterys ne tik pacios atneSa ir pasitlo, bet ir kitus pamoko, pataiso jy klaidas <...>* (D2); ,,<..>
ieSkom kokios melodijos ar kiirinio, o kuris nors pamaté kokioj §ventéj ar renginyje kitame mieste ar
kito kolektyvo pasirodyma, tuoj pasakoja, siiilo, netgi rodo prifilmave, kas mums tikty ir biity naudinga
<..>“ (D3). Tai gali ne tik duoti naudos paslaugos teikimui, bet ir kenkti, nes klienty teikiama
informacija gali buiti netiksli, nereikalinga paslaugos teikimui ar net pertekliné. Informantai: ,,<...> ne

visos kliento Zinios biina tikslios, kartais ir suklaidina, <...> suprantu, kad nety¢ia, tik gero norédamas
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<..>*“(D6); ,,<...> visokiy pasiiilymy pateikia, ir ko reikia, ir ko nereikia <...>* (D8); ,,<...> kai ,,gerai
Zino*, bet visiskai nebitina tuo vadovautis, sunku jtikinti, kad mums neaktualu ir nieko nekeicia <...>*
(D2). Informantai atskleidé, kad informacijos mainy metu perduoda informacijg apie savo tikslus,
lukescius ir iSteklius. Informantas: ,,<...> kaip kitaip suzinosim vieni apie kitus: iSsisakom, iSklausom
kity ir taip suzinom, ko norim, ko reikia <...>“ (K5); ,,<...> pasakoja, kaip dalyvavo kitur, kas ten jam
nepatiko ar patiko, ko tikisi atgjes Cia <..>* (D3); ,,<...> ménesio pradzioje susideriname repeticijy
grafika, visi juk dirbantys esame <...>* (K2).

Tyrimo metu nustatyta, kad keitimasis informacija padidina tarpusavio supratimo lygj
paslaugos teikimo metu. Kultiiros centruose stengiamasi jtraukti klientus j informacijos dalijimosi
procesq, nes tai uztikrina, kad paslaugos dalyviai geriau suprasty vienas kitq. Aktyviis klientai,
jsitrauke j paslaugos teikimg auksciausiu dalyvavimo lygiu, patys savanoriskai dalijasi Ziniomis,
pasisiiilo parodyti, suranda informacijos iS Salies. Informantai atskleidé, kad klienty teikiama
informacija ne tik duoda naudos, bet gali ir kenkti, nes suteikta informacija gali buti netiksli,
nereikalinga paslaugos teikimui ar net pertekliné. Informantai atskleideé, kad informacijos mainy metu
perduoda informacijq ir apie savo tikslus, litkescius ir isteklius.

Griztamasis rySys. Teorinés analizés metu nustatyta, kad griztamasis rySys yra informacijos
perdavimo biuidas, kurio metu klientai iSsako atsiliepimus apie suteikta paslaugg. Empirinio tyrimo
rezultatai patvirtino teorinés analizés iSvadas. Informantai griztamajj rySj supranta kaip klienty
atsiliepimus, i$sakytus po paslaugos suteikimo. Informantai: ,,<...> visada yra atgalinis rySys, aptariame
Ivykusia paslauga, techninius dalykus <..> (D7); ,,<..> po repeticijos <...> 1§ klienty atsiliepimy
suzinome, ar viskas pavyko, ar reikia kazka keisti <...>* (D4); ,,<...> pasibaigus uzsiémimui iSgirstu
visokiausiy nuomoniy <...>* (D2); ,,<...> po renginio <...> visada i$sakau, jeigu ir nepatiko <...>* (K2);
,»<...> vyksta aptarimas, nuomoniy i§sakymas. Pasidaliname jsptidziais ir esame iSklausyti <...>* (K5).
Atsiliepimai po paslaugos suteikimo leidzia klientams informuoti darbuotojus apie galimas jy klaidas
arba prane$ti apie tinkamai atliktus jy veiksmus paslaugos teikimo metu. Informantai: ,.<..> po
koncerto patys sako savo klaidas, prisipaZjsta, apgailestauja, jei suklydo, ir prisiima atsakomybe <...>*
(D2); ,,<...> pasisako, kas sunku buvo, kas nesiseke, pasirodo, kas negraziai gavosi, kg pataisyti reikia
<..>“ (D8); ,,<..> isreiskia man padéka, pagarba, duoda kitiems suprasti, koks didelis mano, kaip
darbuotojo, indélis <..>* (D4); ,,<...> jeigu man patiko, a$ ir pasakau <...>* (K2); ,,<..> pasakau, ot
graziai sudainavom. Kitg kartg biina, kad man negrazu. AS pasakau savo nuomong, kad man nepatinka,
negrazu <..>“ (K95); ,,<...> kai diskutuojam pabaigoje, stengiuosi negadinti nuotaikos, bet nepasakyti

negaliu, jei buvo negerai <...>* (K8). GrjZtamojo rySio metu iSsiaiSkinama, ar paslauga buvo suteikta

81



Klienty dalyvavimas kultiiros paslaugose: vertés kiirimo aspektas. Sonata Danieliené

tinkamai, ar klientas liko patenkintas. IS gautos informacijos griztamojo rysio metu darbuotojai gali
daryti iSvadas, ar pasiseké tinkamai suteikti paslauga. Atsizvelgiant | pastabas, galima padidinti
teikiamy paslaugy verte, nes darbuotojai i$ klienty gauna informacijos ir pasialymy. Informantai: ,,<...>
klientai pateikia ne tik pastaby, bet ir pateikia pasialymy, pamoko <..>*“ (D7); ,,<..> pradeda
fantazuoti, kaip biity buve, jei biity daroma kitaip <...>* (D9); ,,<...> niekada nekritikuoju, jei neturiu
ko pasitlyti, kad iSeity geriau <..> (K2); ,,<..> pagrindziame ir paaiSkiname savo nuomong,
pateikiame pasitlymus, kaip spresti problemag <...>* (K8). Grjztamasis rySys biina inicijuojamas ir
darbuotojy, ir klienty. Nustatyta, kad jis vyksta keliomis formomis: darbuotojai klausia klienty, klientai
patys pasisako, klientai klausia darbuotojo ir neverbaline kalba. Informantai teigia, kad dazniausiai
darbuotojai klienty klausia apie savo atlickamo darbo kokybe ir teikiamos paslaugos rezultats.
Informantai: ,,<..> a$ visg laika klausiu, kg a$ darau blogai ar gerai <.>* (D3); ,,<..> kalbg turiu
uzvesti, nes esu darbuotoja <...>*“ (D7); ,,<...> inicijuoju pasitarima, reikia iSklausti, kad nedaryti klaidy
<..>“ (D4); ,,<...> pirmiausiai paklausiu, ar patiko, ne visi drjsta iSsisakyti <..>“ (D1); ,,<...> vadové
klausia, kaip mums patiems atrodé <...>* (K2). Ar patenkinti, ar nepatenkinti, klientai patys i$sako savo
nuomong. Informantai: ,,<...> patys pasako, kad taip turi bati, ar kitaip turi biiti, net pataiso tuos, kurie
ne taip daro <...>“ (D3); ,,<..> a§ pasakau savo nuomong, kad man nepatinka, negrazu. Jeigu man
patinka, irgi pasakau <...> (K1); ,,<...> patys iSreiSkiame savo nuomong <...>* (K6). Klientai, aktyviai
dalyvaujantys paslaugoje, jauciasi atsakingi uz paslaugos galutinj rezultatg ir patys teiraujasi, kaip
paslaugos suteikimas atrodo kitiems i§ $alies. Informantai: ,,Po renginio jie teiraujasi, kaip pasiseké
pasirodyti. Tiesiog prasSo, kad biity griztamasis rySys. Tai biitina dalis. Visi kolektyvo dalyviai per
vakarg prieina manes paklausti, kaip ten mes atrodéme. Zmonéms to reikia, jaudiasi prisidéje prie
bendros kiirybos.* (D8); ,,<...> jdomu, ar geras rezultatas, tad visada klausiame vadoves, kaip atrod¢ 1§
Salies <...>* (K8). GriZtamasis rySys vyksta ir neverbaline kalba. I§ klienty emocijy, veido iSraiSkos,
kiino kalbos darbuotojai supranta, ar klientas liko patenkintas ar ne. Informantai: ,,Yra klienty, kurie
griztamaj] ry$j iSreiSkia kitokiais biidais: kiino kalba, pavyzdZiui, Sypsena, sutikimu ir noru plétoti
veikla ir toliau naudotis paslauga, dar labiau prisideda prie paslaugos. Sitie dalykai parodo emocinj
griztamaj] rysi. (D8); ,,<..> kad pavyko, suprantu i§ dziaugsmo <...>*“ (D5); ,,<..> emocinis
griztamasis rySys: kiino kalba, Sypsena, noras dalyvauti ir toliau <...>* (D4); ,,<...> suprantu i§ emocijy,
laimingas ar nepatenkintas <..>* (D6).

Apklausos metu nustatyta, kad informantai griZtamgjj rysi supranta, kaip klienty atsiliepimus,
iSsakytus po paslaugos suteikimo. Atsiliepimai po paslaugos suteikimo leidZia klientams informuoti

darbuotojus apie galimas jy klaidas arba pranesti apie tinkamai atliktus jy veiksmus paslaugos teikimo
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metu. Darbuotojai griztamojo rySio metu issiaiskina, ar paslauga buvo suteikta tinkamai, ar klientas
liko patenkintas, ir nustatyti, ar tinkamai suteikta paslauga, ar reikia pasitaisyti. Atsizvelgiant j
pastabas, galima padidinti teikiamy paslaugy verte, nes darbuotojai is klienty gauna informacijos ir
pasiilymy. Klientai, aktyviai dalyvaujantys paslaugoje, jauciasi atsakingi uz paslaugos galutinj
rezultatq ir patys teiraujasi, kaip pavyko galutinis rezultatas, patys issako savo nuomone, ar jie yra
patenkinti, ar nepatenkinti. Grjztamasis rysys vyksta ir neverbaline kalba. IS klienty emocijy, veido

iSraiskos, kiino kalbos darbuotojai supranta, ar klientas liko patenkintas ar ne.

3.2.6. Jgalinimo procesas

Apklausus informantus, nustatyta, kad tirty kultiros paslaugy metu vyksta klienty jgalinimo
procesas. Igalinti klientai geriau atlieka jiems pavesta darba, susidoroja net su sudétingomis
uzduotimis. Informantai: ,,<....> kai leidi jiems patiems nuspresti, tai ir padaro geriau, negu tikéjaisi
<..>“(D5) ,,<...> labai stengiuosi pateisinti pasitikéjimg. Ir kazkaip pavyksta viska padaryti gerai, net
tuos pavedimus, kurie atrodé ne mano jégoms <...>“ (K3). Jeigu suteikiama galia veikti, klientai biina
iniciatyvesni, pasitilo jvairius problemy sprendimo biidus, pasisitilo padéti, nors ir nepriklauso to daryti.
Informantai: ,,<...> paprasius pateikti idéjy, temy, siuzety, tuoj pamatai, kokie jie kiirybingi <...> (D1);
,»<...> jei tik uzsimeni, pasipila jvairiis pasitlymai, net patys pasisitilo kai kurias savo pateiktas idéjas
jgyvendinti <..>* (D5); ,,<...> padaro net siurprizy. Jei Zino, kad bus naudinga, atlieka 1§ anksto, kas
jiems nebuvo privaloma padaryti <..>* (D6). Igalinti klientai jauciasi patenkinti savo prisidétu indéliu,
o tuo paciu ir teikiama paslauga, teigiamai atsiliepia apie paslaugos teikéja ir gauta paslauga.
Informantai: ,,<...> taip gera ant dusSios, kai gerai padarai, ko i§ taves tikéjosi <...>* (K2); ,,<..> man
labai patinka miisy veikla ir kaip ji atlickama. Vadové visada paklausia, kg a§ manau, ir stengiasi
prisitaikyti prie mano pageidavimy <...> (K3); ,,<...> misy parodytos programos sukelia daug zitirovy
ovacijy, mes geriausi rajone <...>* (K5). Tyrimo metu nustatyta, kad jgalinimo procesas susideda i$
dviejy dedamyjy: tai galios veikti suteikimas ir praSymas leisti veikti. 20 lentel¢je pateikiama jgalinimo

proceso analizé darbuotojy poziiiriu, o 21 lentel¢je — klienty pozitiriu.

18 lentele
Igalinimas kultiiros centry darbuotojy poZitriu
Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)
Igalinimas | Galios veikti ,, <...> su klientais visuomet tariuosi, klausiu, kaip jums atrodo <...>" (D3);
suteikimas ., <...> jei paklausi dalyviy nuomonés, tuoj jauciasi is jy pusés, kad kartu
kazkq kuriame <...> " (D7); ,, <...> jeigu jiems leidi suprasti, kad jy nuomoné
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svarbi, kad be jy dalyvavimo nieko gero cia nebity, tuoj pajauti ir atgaling
rysj <..>“ (DS8); ,,<..> mano pagyrimas, nuéjimas j repeticijq, démesio
parodymas, visada suveikia kaip paskatinimas kazkq kurti ir savarankiskai
<..>“(D8); , <..> jteikti padékos rastus, dovanéles <...> tai veikia kaip
paskatinimas padaryti dar daugiau <...> " (D4).

Leidimo veikti | ,, <...> paklausia manes, ar gali pasakyti <...>* (D8), ,,<...> matau jau is
prasymas elgesio, kad turi savo nuomone, bet nedrista jos issakyti. Tada paklausiu, kq
galvoja tuo klausimu <...>* (D3).

Saltinis: sudaryta autorés

Galios veikti suteikimas. Apklausus darbuotojus, galima iSskirti keletg galios veikti suteikimo
budy. Tai biity klienty nuomonés paklausimas, tarimasis su klientais, iSskirtinio démesio parodymas,
zodinis pagyrimas, padéky jteikimas. Klienty nuomonés paklausimas, tarimasis su jais jvairiais
klausimais suveikia kaip leidimas i$sakyti savo nuomong, pateikti pasitlymus arba kurti savarankiskai.
Informantai: ,,<...> su klientais visuomet tariuosi, klausiu, kaip jums atrodo, ir tada prasideda diskusija:
pasipila patarimai, pamokymai, aptarimai kaip graziau, kaip geriau <...>*“ (D3); ,,<..> jei paklausi
dalyviy nuomongés, tuoj jauciasi i$ jy pusés, kad kartu kazka kuriame, kad néra primesta, kad ne
kazkokie uzsakymai jiems formuojami, kuriuos jie turéty vykdyti <...>“ (D7). Kaip leidimg veikti
klientai supranta ir iSskirtinio démesio parodyma, pagyrima, padékos rasty ir dovaneliy jteikima.
Informantai: ,,<...> jeigu jiems leidi suprasti, kad jy nuomoné svarbi, kad be jy dalyvavimo nieko gero
¢ia nebiity, tuoj pajauti ir atgalinj ry$j. Klientai pradeda jaustis Seimininkais, bendraautoriais, prisiima
daugiau pareigy, patys siiilosi spresti iSkylancias problemas, iSkart matosi, kad jauciasi atsakingi uz
bendrg rezultatg <..>* (D8); ,,<...> mano pagyrimas, nu¢jimas } repeticija, démesio parodymas visada
suveikia kaip paskatinimas kazkg kurti ir savarankiskai. Tuoj sulaukiu jy pasitlymy, kiekvienas nori
pademonstruoti savo geb¢jimus, savo svarbg <..>“ (D8); ,,<...> kiekviena proga, atsidékodama uz
atliktg darba, stengiuosi jteikti padékos rastus, dovanéles. Pasteb&jau, kad tai veikia kaip paskatinimas

padaryti dar daugiau <...>* (D4).

19 lentele
Igalinimas kultiiros centry klienty poZiiiriu
Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
(kalba netaisyta)
Igalinimas | Galios veikti , <...> jeigu matau, kad vadové pasitiki manimi, as mielu noru pasisiitlau
suteikimas atlikti dar ir kitas uzduotis <..>* (K1), ,,<..> kai pasako, kad puikiai

pasirodziau <...> tai norisi vél ir vél eiti | scenqg <...>“ (K6), ,,<...> vadoveé
papraso pravesti pamokq <...> reikia dar labiau stengtis, kad nenuvilti
<..>“ (K2), ,<..> jeigu paklausia manes, kaip turéty biiti, as visada
pasiilau savo variantq <...>“ (K4), ,,<...> gaunu nuosirdzig Sypsenq, padékq
ar dovanéle. Tai mane jpareigoja dar labiau stengtis <...>" (K2); ,,<..>
papraso reZisieré patiems susirasti kostiumus <...> ieSkome visur patys, ir
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nusiperkame patys, Nors mums ir nepriklauso <...>* (K3).

Leidimo veikti | ,, <...> jei turiu kq pasakyti, visada atsiklausiu, ar galiu kalbéti <...>* (K5);
prasSymas ., <...> net jei labai jau noriu pasakyti savo nuomone, paklausiu, ar galima
<..>“(K9). ), ,,<..> neprimetu kategoriskai savo nuomonés, pirmiausia
pasiteirauju, ar ji kam nors jdomi, ar reikalinga <...>" (K7);

Saltinis: sudaryta autorés

Apklausus Klientus, taip pat pastebéta, kad parodytas pasitikéjimas ar gautas pagyrimas i$
darbuotojo klientus paskatina prisiimti daugiau uzduociy ir kokybiSkiau jas atlikti. Galima daryti
iSvada, kad darbuotojo pagyrimas klientui suveikia kaip leidimas veikti. Informantai: ,.<..> jeigu
matau, kad vadové pasitiki manimi, a§ mielu noru pasisitilau atlikti dar ir kitas uzduotis <..>* (K1),
,»<...> kai pasako, kad puikiai pasirodziau, kad viskas pavyko, o klaidelés buvo nepastebimos, tai norisi
vél ir vél eiti | sceng <...>* (K6); ,,<...> biina, kad vadové papraSo pravesti pamoka naujai atéjusiems,
parodyti Sokio judesius. Tada a$ suprantu, kad mano Sokio technika geriausia. Nori nenori reikia dar
labiau stengtis, kad nenuvilti <..>* (K2). Kaip jgalinimg veikti klientai supranta ir paklausima,
paprasyma, paraginimg, zodinj ir materialy paskatinimg. Informantai: ,,<..> jeigu paklausia mangs,
kaip turéty biiti, as visada pasiiilau savo variantg <...>* (K4); ,,<...> biina, kad reZisieré papraso patiems
susirasti kostiumus, néra juk pinigéliy, uz ka juos nupirks. Zinoma, kad ie§kome visur patys, ir
nusiperkame patys, nors mums ir nepriklauso <..>“ (K3); ,,<...> beveik po kiekvieno koncerto i$
vadovés gaunu nuosirdzig Sypseng, padéka ar dovanéle. Tai mane jpareigoja dar labiau stengtis <...>*
(K2).

Leidimo veikti prasymas. Informanty nuomone, ne visi klientai patys, be atskiro leidimo i§sako
savo nuomong¢ ar i8drjsta patys pateikti savo pasitilymus. Kai kurie klientai, prie§ pradédami iSsakyti
savo mintis, papraSo leidimo pasisakyti, teiraujasi, ar jy nuomoné reikalinga. Informantai: ,<..>
paklausia mangs, ar gali pasakyti <...>* (D8); ,,<..> jei turiu ka pasakyti, visada atsiklausiu, ar galiu
kalbéti <...>* (K5); ,,<..> net jei labai jau noriu pasakyti savo nuomong, paklausiu, ar galima <...>*
(K9). Klientai nenori trukdyti darbuotojui dirbti savo darba, jiems reikia patvirtinimo, kad jy nuomoné
reikalinga ir svarbi. Informantai: ,,<...> jei mang¢s neklausia, nenoriu sakyti, kad netrukdyciau. Bet jei
labai jau noriu pasakyti savo nuomone, paklausiu, ar galima <...>“ (K1); ,,<...> neprimetu kategoriskai
savo nuomonés, pirmiausia pasiteirauju, ar ji kam nors jdomi, ar reikalinga <...>* (K7); ,,<...> nepersu
savo nuomoneés, pasakau, kad turiu variantg ir paklausiu, ar galiu iSsakyti <..>* (K10). Darbuotojai
klienty praSymga leisti i§sakyti savo nuomong supranta ir i§ neverbalinés kalbos: veido iSraiSkos, gesty,
kino kalbos. Informantas: ,,<..> i$ elgesio matau, kad turi savo nuomong, bet nedrjsta jos i$sakyti.

Tada paklausiu, kg galvoja tuo klausimu <...>“ (D3). Neigiama kity klienty ar darbuotojo reakcija i
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klienty pasisakyma, nuomonés pareiskimg mazina jy iniciatyvuma. Informantai: ,,<...> kiti nesuprato,
kaip aiskina vadové, a$ atsistojau ir parodziau pats, kaip tas judesys realiai atrodo. Sulaukiu repliky,
kad trukdau Kklausyti. Po tokios reakcijos niekada pats nebesiimu iniciatyvos, jei manes nepapraSo
<..>“ (Kb); ,,<...> jei sukritikuoja mano pasisakyma, ilgai negaliu per save perlipti ir pasakyti, kaip
man atrodo geriau <...>“ (K7).

Tyrimo rezultatai atskleide, kad paslaugos teikimo metu vyksta klienty jgalinimo procesas.
Igalinti klientai geriau atlieka jiems pavestq darbg, susidoroja net su sudétingomis uzduotimis. Jeigu
suteikiama galia veikti, jie biina iniciatyvesni, pasiillo jvairius problemy sprendimo budus, pasisiiilo
padeéti, nors ir nepriklauso to daryti. Jgalinti klientai jauciasi patenkinti savo prisidétu indéliu, o tuo
paciu ir teikiama paslauga, teigiamai atsiliepia apie paslaugos teikéjq ir gautq paslaugq. Apklausus
informantus, nustatyta, kad jgalinimo procesas susideda i5 dviejy dedamyjy: tai galios veikti
suteikimas ir prasymas leisti veikti.

Galima isskirti keletq galios veikti suteikimo budy: klienty nuomonés paklausimas, tarimasis su
klientais, isskirtinio démesio parodymas, Zodinis pagyrimas, padéky jteikimas. Klienty nuomonés
paklausimas, tarimasis su jais jvairiais klausimais suveikia kaip leidimas issakyti savo nuomone,
pateikti pasiilymus arba kurti savarankiskai. Kaip leidimqg veikti klientai supranta ir isskirtinio
démesio parodymq, pagyrimq, padékos rasty ir dovanéliy jteikimg. Pastebéta, kad parodytas
pasitikéjimas ar is darbuotojo Qautas pagyrimas klientus paskatina prisiimti daugiau uzduociy ir
kokybiskiau jas atlikti. Galima daryti iSvadq, kad darbuotojo pagyrimas klientui suveikia kaip leidimas
veikti. Kaip jgalinimg veikti klientai supranta ir paklausimq, papraSymq, paraginimq, Zodinj ir
materialy paskatinimq.

Issiaiskinta, kad ne visi klientai patys, be atskiro leidimo iSsako savo nuomone ar isdrista patys
pateikti savo pasiilymus. Kai kurie klientai papraso leidimo pasisakyti, teiraujasi, ar jy nuomoné
reikalinga. Klientai nenori trukdyti darbuotojui dirbti savo darbg, jiems reikia patvirtinimo, kad jy
nuomoné svarbi. Darbuotojai klienty prasymgq leisti issakyti savo nuomone supranta ir is neverbalinés
kalbos: veido israiskos, gesty, kiino kalbos. Neigiama kity reakcija j klienty pasisakymq mazZina jy

iniciatyvumg.
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ISVADOS

Atskleista, kad klienty dalyvavimas — sgmoningas ir kryptingas kliento elgesys ir jo atlickami
veiksmai bei jneSami protiniai, fiziniai ir emociniai indéliai bei iStekliai visuose paslaugy proceso
etapuose, kuriam reikalingas klienty jsitraukimas bei aktyvumas.

Nuo paslaugos specifikos bei individualiy klienty savybiy priklauso klienty dalyvavimo lygiai:
Zzemas — tiesiog lankymasis, vidutinis — informacijos teikimas, aukstas — bendras paslaugos kairimas.
Auksta dalyvavimo lygj galima traktuoti kaip kliento ir paslaugos teikéjo bendrajj paslaugy kiirima, o
klienta, dalyvaujantj paslaugoje aukstu lygiu, — kaip bendrg kuir¢jg ar dalinj darbuotoja.

VieSosios kultiiros paslaugos — valstybés jsteigty kultiiros organizacijy teikiamos tiesioginés
vieSosios paslaugos, tenkinancios gyventojy individualy ar vieSa interesg, skirtos kultiriniams
gyventojy poreikiams tenkinti, kurioms sukurti reikalinga tiesioginé sgveika tarp vieSyjy paslaugy
teikejo ir kliento.

ISanalizavus vertés kiirimo procesa, nustatyta, kad bendras kiirimas yra susijes su bendros
vertés kiirimu tarp organizacijos ir kliento: klientai yra aktyvis dalyviai, o jvairis organizacijos ir
kliento sgveikos taSkai yra vertés kiirimo vieta. Tai abipusis procesas — klientas yra paslaugos
gamintojas, o organizacija pateikia vertés pasitilymus. Vertés kiirimo esmé — klientams sukurti patirties
verte. Verté sukuriama per klienty ir paslaugy teikéjy istekliy/procesy mainus paslaugos saveikos metu.
Vertés kirimas yra bendras kiirimas, bendradarbiavimo veikla. Klientai, aktyviai dalyvaudami
paslaugos gamyboje, tampa bendrais paslaugos kiiréjais, o bendrai kuriamos paslaugos metu ir yra
kuriama verteé.

Atskleista, kad be sgveikos su klientu paslaugos teikéjas neturi jokios vertés kiirimo galimybés,
atskirai teikéjas yra tik tarpininkas, o klientas yra vienintelis vertés kiir¢jas. Bendram kirimui
reikalingas auks$tas dalyvavimo paslaugose lygis, o tai reiskia, kad reikalingas aktyvus,
bendradarbiaujantis klientas. Per klienty ir darbuotojy veiksmus paslaugos metu kuriama verte.

Identifikuoti vertés kiirimo metu tarp darbuotojuy ir Kklienty vykstantys procesai:
komunikavimas (kliento ir darbuotojo bendravimas sgveikos metu), paslaugos dalyviy saveika
(socialiniy rySiy bei vertybiy kirimas), dalijimasis ziniomis (klienty ziniomis, id¢jomis ir
karybiskumu). Komunikavimo daznumas, dvikryptis rySys ir reikiamas turinys yra komunikavimo
proceso dedamosios. Sgveikos proceso dedamosios: jsipareigojimas, pasitikéjimas, etiSkas elgesys ir
tarpusavio emocinis ry$is. Informacijos paieska, keitimasis informacija ir griztamasis rySys yra

dalijimosi ziniomis dedamosios.
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Empirinio tyrimo metu identifikuoti ir iStirti procesai, vykstantys tarp klienty ir
darbuotojy kultiiros paslaugy metu dalyvaujant klientui ir kartu kuriant verte:

Komunikavimas — pagrindinis informacijos perdavimo budas, leidziantis atskleisti darbuotojy
ir klienty poreikius bei juos suderinti. Vykstanti komunikacija palaiko vertés kiirima, nes padeda plétoti
tarpusavio santykius ir generuoja dalyvaujanciy dalyviy zinias. Komunikuojama jvairiais kanalais,
bendravimas persikelia uz paslaugos riby i asmening erdveg. Kadangi paslaugose dalyvauja keletas
klienty vienu metu, komunikavimas vyksta ir tarp klienty. Daznas bendravimas padeda siekti bendro
tikslo ir atlikti bendrg darbg, nes pagerina bendradarbiavimg. Bendravimas dialogu nukreipia
paslaugos teikéja ir klientg viena kryptimi, suteikia aiSkumo, taip iSvengiama konflikty, nesusipratimy,
sutariama dél bendros nuomonés. Kadangi kultiiros paslaugos tenkina zmoniy dvasinius ir emocinius
poreikius, komunikavimo turinys tik apie paslaugos techning¢ dalj buty labai sausas ir nuobodus.
Paslaugai neaktualus turinys yra vertingesnis vertés kiirimui kultiirinése paslaugose, nes tarp klienty ir
darbuotojy uzmezgami socialiniai rysiai.

Socialiniai rySiai — vidiniai santykiai ir vertybés, kurie sukuria tvirtesnius ir ilgalaikius
santykius, nes suteikia saugumo jausma, pasitikéjima, leidzia paslaugos dalyviams pasidalinti
uzduotimis ir kiekvienam savarankiSkai siekti savo tiksly. Nustatyti tokie socialiniai rySiai:
Isipareigojimas pagilina bendravimo lygj, atsidavimo vienas kitam jausmg, padidina motyvacija
pasiekti abipusius tikslus. Iniciatyvumas gerina paslaugos kiirimo verte ir suteikia klientams
pasitenkinimo jausma bei didesn¢ jy suvokiamg verte. Pasitikéjimas atsiskleidzia per svarbiy, atsakingy
uzduoéiy suteikimg. Suformuoti pasitikéjimag reikia patirties ir laiko. Jei neiSsivysto tarpusavio
pasitikéjimas, nesukuriami artimi, nuoSirdas ir saZiningi santykiai. Klienty atsakomybés prisiémima uz
paslaugos rezultatus jtakoja jy jsipareigojimo lygis ir savanoriskas apsisprendimas joje dalyvauti.
Atsakingumas suprantamas kaip jsipareigojimy vykdymas. Kai klientai jauciasi atsakingi uz paslaugos
jgyvendinimo eigg ir rezultata, jie dar labiau jsitraukia j paslaugos teikimg ir stengiasi nenuvilti
darbuotojy ir kity klienty. Etiskas elgesys suprantamas kaip saZiningi abipusiai veiksmai. SaZiningas
elgesys priklauso nuo kliento jsipareigojimo lygio. Saziningo elgesio rezultatas — tarpusavio
pasitikéjimas. ISskiriami tokie etiSki veiksmai: informacijos nenuslépimas, informacijos perdavimas
laiku, nemelavimas, zodzio laikymasis ir kt. Emocinis rysys — draugiski santykiai, artumo jausmas,
kurie kelia klienty produktyvuma ir kiirybiskuma.

Tradicijos susiformuoja per ilgalaikius draugiSkus santykius, vykstancius tarp klienty ir
darbuotojy ir leidzia Klientui pasijusti svarbiam, reikalingam, kas ir skatina jj dar aktyviau jsitraukti j

paslaugos teikimg. Pastoviy klienty asmeniniai gyvenimo jvykiai persikelia ir j paslaugos teikimo
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aplinka. Per ilgg bendradarbiavimo laikotarpj susiformuoja nerasytos taisyklés, verbaliné ir neverbaliné
kalba. Siekiant uzsitikrinti Klienty lojaluma, kuriamos ir Seimos tradicijos, i kurias jtraukiami Seimos
nariai.

Individualizavimo proceso metu issiaiSkinami klienty asmeniniai poreikiai, vartojimo istorija,
ju turimi iStekliai ir gebéjimai. Atsizvelgiant j kliento asmening informacija, galima teikti vertingus
paslaugy pasitlymus, pritaikytus individualiems jy poreikiams. Atskleidus klienty poreikius ir
nukreipus juos tinkama linkme, galima padidinti kuriamg verte. Kai kliento turimi istekliai, gebéjimai ir
patirtis atitinka jam priskirta uzduotj, tai pasiekiamas aukStesnis rezultatas, o klientas jaucia
pasitenkinima.

Dalijimasis Ziniomis. Kultiiros centry teikiamy paslaugy metu vyksta informacijos paieska,
informacijos mainai ir i§ klienty gaunamas griztamasis rySys. Informacijos paieskos esmé — suZinoti
apie vienas kito tikslus, lukescius, iSteklius. Gauta informacija leidzia geriau koordinuoti veiklg ir
gerina bendradarbiavimg. Informacijos mainai skirti perduoti informacija apie savo tikslus, likescius,
iSteklius ir kt. bei didinti tarpusavio supratimo lygj. Informacijos mainai paslaugos dalyviams naudingi,
kaip abipuse, elgesio ir likes¢iy, suderinimo priemoné. Klienty teikiama informacija ne tik duoda
naudos, bet gali ir kenkti, nes suteikta informacija gali buti netiksli, nereikalinga paslaugos teikimui ar
net pertekliné. Atsizvelgiant i klienty atsiliepimus, galima padidinti teikiamy paslaugy vertg, nes
darbuotojai i$ klienty gauna informacijos ir pasitilymy. Grjztamasis rySys vyksta ir neverbaline kalba.

Igalinimo procesas. Jgalinti klientai geriau atlicka jiems pavestg darba, susidoroja ir su
sudétingomis uzduotimis. Jeigu suteikiama galia veikti, jie biina iniciatyvesni, pasitlo jvairius
problemy sprendimo btidus, pasisiiilo padéti. Jgalinti klientai jauciasi patenkinti savo prisidétu indéliu,
o tuo paciu ir teikiama paslauga, teigiamai atsiliepia apie paslaugos teikéja ir gauta paslauga. Igalinimo
procesas susideda i$ dviejy dedamyjy: tai galios veikti suteikimas ir praSymas leisti veikti. Galios veikti
suteikimo biidai: klienty nuomonés paklausimas, tarimasis su klientais, i§skirtinio démesio parodymas,

zodinis pagyrimas, padéky jteikimas. Neigiama reakcija i klienty pasisakyma mazina jy iniciatyvuma.
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REKOMENDACIJOS

Rekomendacijos skirtos Kkultiiros paslaugas teikiancioms organizacijoms, tai yra ju
darbuotojams, tiesiogiai dirbantiems su klientais teikiamy paslaugy metu.

Nustatyta, kad vykstanti komunikacija paslaugos teikimo metu palaiko vertés kiirimg, nes
padeda plétoti tarpusavio santykius ir generuoja paslaugos dalyviy Zinias. Norint jtraukti klientus j
vertés kirimo procesus, rekomenduojama skatinti dazng bendravima, bendrauti dialogu. Toks
bendravimo biidas suteikia aiSkumo, iSvengiama konflikty, nesusipratimy, priecinama bendra nuomoné.
Norint patenkinti klienty dvasinius ir emocinius poreikius, komunikavimo turinys turi buti ne tik
aktualus paslaugos teikimui, bet ir asmeniSkai dominantis klientg, nes taip uzmezgami socialiniai
rysiai.

Nustatyta, kad socialiniai rysiai gerina paslaugos kirimo verte, nes sukuria tvirtesnius ir
ilgalaikius santykius, suteikia saugumo jausma, kelia klienty produktyvumg ir kirybiskuma, suteikia
klientams pasitenkinimo jausma, leidzia paslaugos dalyviams pasidalinti uzduotimis ir kiekvienam
savarankiSkai siekti savo tiksly. Rekomenduojama skatinti klienty jsipareigojimo, pasitikéjimo,
atsakomybés jausma, iniciatyvuma, propaguoti etiska ir tolerantiska elgesj, kurti emocinj rysj.

Nustatyta, kad formuojamos tradicijos leidzia klientui pasijusti svarbiam, reikalingam, kas
skatina jj dar aktyviau jsitraukti j paslaugos teikimg. Siekiant iSlaikyti klientus ilgalaikiy paslaugy metu
ir uzsitikrinti jy lojaluma, rekomenduojama ilgalaikiy paslaugy metu skatinti asmeniniy progy
pamingjimg, pagalba asmeninés nelaimés atveju, toleruoti verbaling ir neverbaline kalba, | tradicijy
kiirimg jtraukti klienty Seimos narius.

Nustatyta, kad, atsizvelgiant j asmening kliento informacija, galima teikti vertingus paslaugy
pasitlymus, pritaikytus individualiems jy poreikiams. Rekomenduojama pirmiausia issiaiskinti
klienty asmeninius poreikius, vartojimo istorija, jy turimus iSteklius ir gebéjimus.

Nustatyta, kad dalijimasis Ziniomis leidZzia geriau koordinuoti veikla 1ir gerina
bendradarbiavima, suzinoma ir perduodama informacija apie vienas Kito tikslus, likesc¢ius, iSteklius,
kuri didina tarpusavio supratimo lygj. Atsizvelgiant | klienty atsiliepimus, galima padidinti teikiamy
paslaugy verte, nes darbuotojai i§ klienty gauna informacijos ir pasitlymy. Rekomenduojama skatinti
ir palaikyti informacijos paieska, informacijos mainus ir grjiztamajj rysj.

Nustatyta, kad jgalinti klientai geriau atlieka jiems pavestg darba, susidoroja ir su sudétingomis
uzduotimis, biina iniciatyvesni, pasiiillo jvairius problemy sprendimo bidus, pasisiiilo padéti.
Rekomenduojama klientams suteikti galig veikti: tartis, paklausti jy nuomonés, parodyti iSskirtinj
démesj, pagirti, padékoti, jteikti padéky. Patartina nekritikuoti klienty pasisakymy, nes tai mazina jy

iniciatyvuma.
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DISKUSIJA

Atlikto tyrimo rezultatai gali padéti kulturos paslaugas teikiancioms vieSojo sektoriaus
organizacijoms jtraukti klientus j jy teikiamas paslaugas kaip bendrakairéjus ar dalinius darbuotojus.
Organizacijos zinodamos, kokie procesai vyksta tarp darbuotojy ir klienty paslaugos metu kuriant
vertg, ir zinodamos, kokie fiziniai veiksmai ir emociniai veiksniai juos jtakoja, gali priimti sprendimus
ir atlikti veiksmus, kurie skatinty ir motyvuoty klientus aktyviau jsitraukti j vertés kiirimo procesus.

Tyrimui atlikti pasirinktos Lietuvos kultiiros centry teikiamos paslaugos, kuriose klientai
dalyvauja aukstu dalyvavimo lygiu. Atliekant tyrima buvo apklausti kultiiros centry darbuotojai ir
klientai. Kultiiros paslaugas dar teikia bibliotekos ir muziejai, o tirtos tik kultiiros centry teikiamos
paslaugos, todé¢l ir tyrimo rezultatai labiausiai atspindi kulttros centry teikiamy paslaugy metu tarp
darbuotojy ir klienty vykstancius vertés kiirimo procesus. Ateityje, remiantis §io tyrimo rezultatais,
galéty biiti atlieckami tyrimai apie tai, kokie procesai vertés kiirimo metu vyksta biblioteky ir muziejy
teikiamose kultiiros paslaugose. Siekiant susidaryti aiSkesnj vaizda apie kultiros paslaugas, taip pat
buty galima atlikti biblioteky, muziejy ir kultiros centry teikiamy paslaugy metu vykstanciy vertés
kiirimo procesy palyginamaja analize.

Apklausos analiz¢ atskleidé, kad kultiiros centry teikiamos paslaugos, kuriose klientai dalyvauja
auksciausiu dalyvavimo lygiu, yra ilgalaikes, vykstanc¢ios nenutriikstanciu ritmu nuo keleto savaiciy
iki keleto mety. Apklausiant informantus iSrySkéjo tokia tendencija, kad klientai, dalyvaujantys
paslaugose ilgg laika, yra labiau jsitrauke i paslaugy metu vykstancius vertés kiirimo procesus. Tyrimo
tikslas buvo istirti vertés kiirimo metu vykstancius procesus, todél duomeny analizés metu nebuvo
atsizvelgiama j klienty dalyvavimo paslaugose staza. Duomenys, gauti i§ trumpg laikg dalyvaujanciy ar
ilgalaike patirt] turin¢iy klienty, buvo analizuojami bendrame tyrimo kontekste, neskirstant jy pagal
dalyvavimo laika.

Tyrimo metu buvo pastebéta, kad daugelyje kultiros centry teikiamy paslaugy klientai
dalyvauja grupémis. Klienty tarpusavio santykiai taip pat daro jtaka klienty elgesiui paslaugos teikimo
metu. Tyrimo duomeny analizés metu buvo akcentuojami vykstantys veiksmai tarp darbuotojy ir
klienty, bet atsizvelgiama ir | klienty tarpusavyje vykstancius procesus.

[Sanalizuota klienty dalyvavimo vieSosiose paslaugose ir vertés kiirimo moksliné medziaga,
apibréztas vertés kiirimo procesas ir identifikuoti vertés kiirimo metu, dalyvaujant klientui, vykstantys
procesai yra reikSmingi tolimesniems, bendros vertés kiirimo ir klienty dalyvavimo bendros vertés
kiirime, tyrimams. Remiantis tyrimo rezultatais, ateities tyrimy metu biity galima tirti klienty
dalyvavimo vertés kirime motyvus. Tai leisty sukurti klienty dalyvavimo motyvavimo strategijas.
Tyrimo rezultatai pasitarnauty ir kuriant vertinimo rodikliy rinkinius, skirtus pamatuoti vertés kiirimo

procesa.
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1 priedas
Magistro darbo struktiiros schema
TEMA: KLIENTT] DAL YVAVIMAS KULTUR.OS PASLAUGOSE: VERTES KURIMO ASPEKTAS
vV
IVADAS: Akfualumas, 15tirtumas 1r naujumas, problema, objekfas, dalykas, tkslas, uzdavimal, atsinbojman, takoytm metodal
N
-
) EMPIRINIO TYRIMO
TEORINE KONCEPCIJA TYRIMO METODOLOGLIA REZULTATAI
X _ — —
J A4 N/
Identifikuotos KC teiki
Klienty dalyvavimo viesosiose Kokybinis metodas pa:lingas s
paslaugose koncepeija: |
Klientu dalyvavimo paslaugose samprats; 1
Elienty dalyvavime paslaugose lygia;
Viesosios kulfiiros paslangos klienfy Duomem rinkimo metodai:
dalyvavimo kontekste. e darbuotojai; v
1 Elienty stebéjimas paslaugos metu; Atrinkti intervin informantai
4 g Interviu su KC klientais —
[
M 7
Vertés kiirimo koncepeija:
Vertés kfirimo sampratz; Duomeny antilizés metodai: - \
Klienty dalyvavimas vertés kirime; Aprasomoii analizé; Nustatyti vertés kiirimo metun
Vertés kiirimo procesai Eokybmé turmio analizé. vykstantys procesai
{ v ISVADOS "’ ]
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2 priedas
Interviu klausimy gidas darbuotojams
\ »INTERVIU GIDAS*
‘ Informantai: Kultiiros Centry darbuotojai
‘

ApSildomieji klausimai, skirti uzmegzti rysi: 5 min.
Kokios Jiisy pareigos KC?
K3a konkreciai dirbate?
Kultiiros centry teikiamy paslaugu nustatymas: 5 min.
Kokias paslaugas gyventojams teikia KC?
Kaip jos teikiamos, kokias funkcijas atlieka?
Paslauguy, kurios nebiity galimos teikti be aktyvaus kliento dalyvavimo, nustatymas: 5 min.
Kuriose 1§ Jusy iSvardinty paslaugy yra biitinas kliento dalyvavimas, kad paslauga biitu
suteikta?
Informacijos, apie vertés kiirimo procesus, vykstancius paslaugy teikimo metu, 40-50
rinkimas: min.

Kalbant apie paslaugas, kuriose kliento aktyvus dalyvavimas yra biitinas:
Kaip prie paslaugos teikimo prisideda klientas?

Kokius pastebite emocinius ir psichologinius dalykus, vykstancius paslaugos teikimo metu?

Kalbant apie paslaugos metu vykstantj bendravima aktyviai dalyvaujant klientui:

Daznai ar retai klientas klausinéja ar iSreiSkia savo nuomone, papasakokite kaip tai vyksta?

Klientas uzmezga dialoga su Jumis ar pasisako tik vienas, papasakokite kaip tai vyksta?
Apie ka vyksta bendravimas paslaugos teikimo metu?

Kalbant apie emocinius rysius, santykius, formuojamas vertybes paslaugos teikimo
metu aktyviai dalyvaujant klientui:

Ar atpaZjstate pasitikéjima klienty veiksmuose, papasakokite 1§ kokiy pozymiy tai
atpaZzjstate?

Ar atpazjstate jsipareigojima kliento veiksmuose, kaip jsipareigojes klientas elgiasi
paslaugos teikimo metu?

Ar atpaZjstate sagZiningumo apraiSkas aktyvaus kliento veiksmuose, papasakokite kaip
sgziningas klientas elgiasi paslaugos teikimo metu?

Ar atpaZjstate draugiSkumo apraiskas aktyvaus kliento veiksmuose, papasakokite kaip
draugiSkas klientas elgiasi paslaugos teikimo metu?

Kalbant apie aktualig informacija paslaugos teikimui:

Kokios informacija domina klientus, kokiais biidais jos ieSko?

Kokia informacija dalijasi klientas ir kokiais btidais jg perduoda?

Kokig informacija gaunate 1§ kliento po paslaugos suteikimo, kokiais biidais ji

perduodama?
Diskusijos pabaiga “
-
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3 priedas
Interviu klausimy gidas klientams
H»INTERVIU GIDAS*
Informantai: Kultiros Centry klientai
ApSildomieji klausimai, skirti uzmegzti rysi: 5-10
min.
Kokiomis KC paslaugomis naudojatés?
Trumpai apibtidinkite tas paslaugas: kaip jos teikiamos, kokius Jusy poreikius patenkina?
Informacijos, apie vertés kiirimo procesus, vykstancius paslaugy teikimo metu, 40-50
rinkimas: min.

Kalbant apie tas paslaugas, kuriose Jus aktyviai dalyvaujate: Kaip prisidedate prie
paslaugos?

Kokie fiziniai, emociniai, psichologiniai dalykai vyksta tarp Jusy ir darbuotojo, kai Jus
aktyviai dalyvaujate paslaugoje?

Kalbant apie paslaugos metu vykstantj bendravima su darbuotoju, kai Jus prisidedate
prie paslaugos sukiirimo:

Daznai ar retai Jus klausing¢jate darbuotojo kas Jus domina ar iSreiskiate savo nuomone,
papasakokite kaip tai vyksta, kodél taip darote?

Jis stengiatés uzmegzti dialogg su darbuotoju ar tik i§sakote savo nuomone, papasakokite
kaip tai vyksta, kodél taip darote?

Papasakokite apie kg bendraujate paslaugos metu, papasakokite kaip tai vyksta, kodél taip
darote?

Kalbant apie emocinius rySius, santykius, formuojamas vertybes paslaugos teikimo
metu, kai Jus aktyviai prisidedate:

Ar Jis pasitikite paslaugg teikianciu darbuotoju? Papasakokite kaip Jis elgiatés kai
pasitikite darbuotoju?

Ar Jus jsipareigojes dalyvauti paslaugoje? Kaip Jis elgiatés kai esate jsipareigojes?
Kokiais veiksmais pasireiskia Jusy etiskas elgesys?

Ar Jis draugiskai nusiteikes kai dalyvaujate paslaugoje? Kokiais veiksmais iSreiSkiate
draugiSkuma?

Kalbant apie reikiama ar aktualia informacija paslaugos teikimui:

Kokia informacija Jus domina? Kaip ieSkote reikiamos informacijos apie paslauga ar
paslaugos metu?

Kokia informacija pasidalinate su darbuotojais? Kaip tai darote, kodél?

Ar po paslaugos Jus darbuotojui pasakote kad esate patenkintas/ nepatenkintas suteikta
paslauga? Papasakokite kaip Jus tai pasakote, kodé¢l pasakote?

7.\1 Diskusijos pabaiga
\
~
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4 priedas
STEBEJIMO DUOMENU RINKIMO FORMA
Stebéjimo vieta Pasirinkta paslauga
Data Laikas
Nustatyti, kokiu dalyvavimo lygiu klientas dalyvauja paslaugoje:
Zemas dalyvavimo | Tik fizinis kliento buvimas o
lygis Paslauga teikiama ir be individualaus kliento dalyvavimo O
Darbuotojai atlieka visg paslaugos kiirimo darbg O
Vidutinis Klientas dalyvauja pateikdamas informacija organizacijai arba apie organizacija o
dalyvavimo lygis Paslauga teikia organizacijos darbuotojas O
Paslauga pritaikyta individualiam klientui 0
Aukstas Paslauga nevyksta be aktyvaus kliento dalyvavimo O
dalyvavimo lygis Klientas paslaugos metu pataria ir pamoko kaip darbuotojui atlikti darba O
Klientas padeda jgyvendinti pateiktus pasiiilymus O
Klientas pats atlieka dalj darbo paslaugos metu -

Nustatyti vertés kiirimo metu vykstancius procesus:

Kaip klientas prisideda prie bendro
paslaugos kiirimo

Kokie fiziniai veiksmai vyksta
paslaugos metu, kai Klientas
dalyvauja aukstu dalyvavimo lygiu

Kokie emociniai ir psichologiniai
dalykai vyksta paslaugos metu, kai
klientas dalyvauja aukstu
dalyvavimo lygiu

Nustatyti, ar komunikavimas, bend

ry veiksmy susiejimas, dalijimasis Ziniomis yra vertés kiirimo metu vykstantys procesai:

Daznai/retai klausinéjama ar
iSreiSkiama nuomoné paslaugos
metu

Bendraujama dialogu/monologu:

Bendravimo turinys yra
aktualus/neaktualus paslaugos
teikimui

Ar pastebimas pasitikéjimas tarp
paslaugos dalyviy

Ar pastebimas kliento
isipareigojimas

Ar pastebimas sgziningas elgesys
tarp paslaugy dalyviy

Ar pastebimas draugiskas elgesys
tarp paslaugos dalyviy

Kokie pastebimi kliento
informacijos paieskos biuidai

Kokie pastebimi kliento
informacijos dalijimosi biidai

Koks pastebimas grjZztamasis rySys

18 kliento
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