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SANTRAUKA

Siekiant iSlaikyti vartotojus bei tobulinti verslo procesus tikslinga iSsiaiSkinti — kaip vartotojai
vertina valstybinio choro ,Polifonija®“ teikiamas paslaugas? Tyrimo objektas - vartotojy
pasitenkinimas organizacijos teikiamomis paslaugomis. Tyrimo tikslas - jvertinti vartotojy
pasitenkinimg organizacijos teikiamomis paslaugomis. Tikslui jgyvendinti iskelti Sie uzdaviniai:
apibudinti paslaugos sampratg ir savybes; charakterizuoti vartotojy pasitenkinimo paslaugomis
veiksnius ir jy poveikj organizacijai; nustatyti valstybinio choro ,,Polifonija* vartotojy pasitenkinima
teikiamomis paslaugomis. Darbo temos teorinj apsektg atskleidé Lietuvos ir uZsienio autoriy
mokslinés literatiros, naujausiy tiriamosios srities straipsniy analiz¢ ir apibendrinimas. Empiriniam
tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinio tyrimo metodas (anketin¢ apklausa). Tyrimo rezultatams
apdoroti ir pavaizduoti naudota Microsoft Excel programa. ISanalizavus moksling literatiirg nustatyta,
kad paslauga suvokiama kaip neapc¢iuopiama preké, kuri pagaminama ir suvartojama tuo paciu metu.
ISskiriamos 6 paslaugy savybés: neapciuopiamumas; heterogeniSkumas; nepatvarumas; vartotojo
dalyvavimas paslaugos teikimo procese; vienalaikiskumas; nuosavybés nekei¢iamumas. Sios
paslaugy savybés yra svarbios paslaugy teikimo jmonéms, kadangi taip pasireiSkia jmoniy geb¢jimas
suprasti ir prisitaikyti prie vartotojy poreikiy. Atlikus tyrimg iSaiskinta, kad biitina reguliariai atlikti
vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrima, siekiant i§laikyti vartotojus bei tobulinti verslo procesus.
Apklausos rezultatai atskleidé, kad dauguma vartotojy néra patenkinti jstaigos patalpomis, biliety
kainomis bei informacijos sklaida. Tyrimo metu gauti duomenys atspindi moteriskosios auditorijos
pasitenkinimg ,, Polifonijos* teikiamomis paslaugomis. Siekiant, kad lankytojai biity labiau
patenkinti, pateikiamos Sios rekomendacijos: sumazinti biliety kainas bent iki 5 eury ir sudaryti
salygas didesnei auditorijos daliai dazniau lankytis organizuojamose renginiuose; apsvarstyti
informacijos vieSinimui naudoti lauko reklamos priemones (skaitmeninius ekranus, vitrinas, stendus,
kolonas); atlikti pastato, patalpy ir §ildymo/ védinimo jrangos remonta. Sie poky¢iai ne tik patenkinty
esamus vartotojus, taciau ir pritraukty naujy lankytojy.

Valstybinis choras ,,Polifonija* pateiké paraisSka atlikti tyrimg organizacijai aktualia tema, tad
gauti tyrimo rezultatai gali biiti reikSmingi valstybiniam chorui ,,Polifonija“ tobulinant jstaigos veikla

bei gerinant vartotojy pasitenkinima jy teikiamomis paslaugomis.
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SUMMARY

To retain customers and improve business processes, it is essential to determine how users
evaluate the services provided by the State Choir "Polifonija." The object of this research is customer
satisfaction with the services provided by the organization. The goal of the research is to assess
customer satisfaction with the organization's services. To achieve this goal, the following objectives
have been set: to describe the concept and characteristics of services; to characterize the factors
influencing customer satisfaction with services and their impact on the organization; and to determine
the satisfaction of the State Choir "Polifonija" users with the services provided. The theoretical aspect
of the topic was revealed through the analysis and summary of scientific literature by Lithuanian and
foreign authors, as well as the latest articles in the research field. A quantitative research method
(questionnaire survey) was chosen for the empirical study. Microsoft Excel was used to process and
visualize the research results. The analysis of scientific literature established that a service is
perceived as an intangible good that is produced and consumed simultaneously. Six service
characteristics are distinguished: intangibility, heterogeneity, perishability, customer involvement in
the service delivery process, simultaneity, and non-ownership. These service characteristics are
crucial for service-providing companies aiming to deliver high-quality services, as they reflect the
companies' ability to understand and adapt to customer needs. The study revealed that it is necessary
to regularly conduct customer satisfaction surveys to retain customers and improve business
processes. Survey results indicated that most users are dissatisfied with the institution's premises,
ticket prices, and information dissemination. The data obtained during the study reflect the
satisfaction of the female audience with the services provided by "Polifonija." To increase visitor
satisfaction, the following recommendations are presented: reduce ticket prices to at least 5 euros and
create conditions for a larger audience to attend organized events more frequently; consider using
outdoor advertising means (digital screens, showcases, stands, columns) for information
dissemination; and perform renovations of the building, premises, and heating/ventilation equipment.
These changes would not only satisfy current users but also attract new visitors. The State Choir
"Polifonija" submitted an application to conduct research on a topic relevant to the organization, so
the obtained research results could be significant for the State Choir "Polifonija" in improving the

institution's operations and enhancing customer satisfaction with their services.
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IVADAS

Temos aktualumas. Siandien sunkiai galima jsivaizduoti §iuolaikinio Zmogaus gyvenima be
paslaugy. Paslaugos suteikia naujos patirties, jspiidziy, palengvina buitj. Kadangi vartojimas skatina
paslaugy teikéjus didinti pasitilg, tad su laiku atsiranda vis daugiau organizacijy, teikianciy jvairias
paslaugas. Vartotojas, norédamas vienos paslaugos, gali rinktis i§ daugelio organizacijy, kurios teikia
tokiag pat paslauga, taciau priimti sprendima, kurios organizacijos paslauga naudotis, vartotojui
padeda daugelis kriterijy, pagal kuriuos jvertina organizacijos paslaugos kokybe. Paslaugos kokybés
augimo pagrindas — rySys tarp vartotojo ir paslaugos teikéjo. Augant paslaugy pasiilai ir
konkurencijai, pastaruoju metu ypac aptarin¢jamas vartotojy pasitenkinimo faktorius, galintis nulemti
verslo sékmg ir veiklos rezultatus. Vartotojai, kurie liko patenkinti prekés ar paslaugos kokybe, gali
tapti pozityvios reklamos skleidéjais ir rekomenduoti organizacijos prekes ar paslaugas savo
aplinkiniams bei, Zinoma, tapti lojaliais vartotojais. Vartotojy pasitenkinimo temos aktualumg galima
pagristi per Sios temos iStirtumg, kadangi yra nemazai publikuoty straipsniy bei knygy, kuriuose
Lietuvos ir uzsienio mokslininkai nagrinéja vartotojy pasitenkinimg. Vartotojy pasitenkinimo tema
nagrinéjo tokie mokslininkai kaip: Stankaitis, R. (2018); Kim, W. H., Cho, J. L., & Kim, K. S. (2019);
Gegeckaité, L. (2011); Pileliené, L. Grigalitnaité, V. (2014). Bricci, L., Fragata, A., Antunes, J.
(2016). Vilkaité-Vaitone, N. (2016); Hill, N., Brierley, J. (2017); Chicu, D., Pamies, M. del M., Ryan,
G., & Cross, C. (2019); Paulo, R., Tiago, O., Almira, F. (2019) ir kt.

Vadovaujantis Lietuvos Respublikos kultiiros ministro 2017 m. geguzés 15 d. jsakymu Nr. [V-
675 ,,D¢l kultiiros jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikos
patvirtinimo®, Lietuvos Respublikos kultiiros ministro valdymo srityje veikiancios istaigos
Ipareigojamos jsivertinti vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrima atliekant kas 1
metus (arba ne reCiau kaip kartg per 2 metus). Parengtoje metodikoje siekiama jvertinti vartotojy
naudojimosi paslaugomis daznumg; pasitenkinimo lyg] jstaigos paslaugomis, priemonémis ir
aptarnavimu; norg rekomenduoti jstaigg ir pagrindines jos teikiamas paslaugas; ketinimg lankytis
jstaigoje ateityje; silymus ir komentarus. Taip pat nustatomas lankytojo portretas: lytis, amzZius,
gyvenamoji vieta, iSsilavinimas ir uzZimtumas. Atlikti tyrimai dazniausiai tik identifikuoja vartotojy

pasitenkinimg lemiancius veiksnius, taciau nepateikia sprendimy jstaigos organizavimui tobulinti.



Tyrimo problema. Vartotojy pasitenkinimo tyrimai padeda surinkti ir iSanalizuoti gauta
informacija apie vartotojy poreikius, lukescius ir norus, tad daugelis organizacijy, norédamos suprasti
bei iSlaikyti vartotojus, tobulinti verslo procesus, atlicka vartotojy pasitenkinimo tyrimus. Kadangi
toks tyrimas dar nebuvo atliktas valstybiniame chore ,,Polifonija®, tad kyla probleminis klausimas,
kaip vartotojai vertina valstybinio choro ,,Polifonija* teikiamas koncertines ir edukacines paslaugas?

Tyrimo objektas. Vartotojy pasitenkinimas organizacijos teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo tikslas. [vertinti vartotojy pasitenkinima organizacijos teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo uzZdaviniai.

1. Apibudinti paslaugos sampratg ir savybes.

2. Charakterizuoti vartotojy pasitenkinimo paslaugomis veiksnius ir jy poveikj organizacijai.

3. Nustatyti valstybinio choro ,,Polifonija‘“ vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis.
Tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiiros analiz¢ ir sisteminimas.

2. Anketiné apklausa (kiekybinio tyrimo metodas).

Tyrimo priemonés:

1. Mokslin¢ literatiira. Analizuota su nagrinéjama tema susijusi moksliné literatira tokiy
autoriy kaip Stankaitis, R. (2018); Kim, W. H., Cho, J. L., & Kim, K. S. (2019); Gegeckaite, L. (2011);
Pileliené, L. Grigalitinaité, V. (2014). Bricci, L., Fragata, A., Antunes, J. (2016). Vilkaité-Vaitoné, N.
(2016); Hill, N., Brierley, J. (2017); Chicu, D., Pamies, M. del M., Ryan, G., & Cross, C. (2019);
Paulo, R., Tiago, O., Almira, F. (2019) ir kt.

2. Anketa.

Pagrindinio tyrimo rezultatai ir juy praktinis reik§Smingumas.

Gauti tyrimo rezultatai gali biiti reikSmingi ir praktiskai pritaikomi siekiant valstybinio choro
»Polifonija* vartotojy jtraukimo j organizuojamus koncertus ir edukacines programas. Valstybinis
choras ,,Polifonija* pateiké paraiSka atlikti tyrima organizacijai aktualia tema (1 priedas) ir sutiko,

kad valstybinio choro ,,Polifonija* duomenys biity naudojami baigiamajame darbe (2 priedas).



1. PASLAUGOS SAMPRATA IR SAVYBES

1.1 Paslaugos samprata

Sudétinga rasti universaly paslaugos apibrézima dél Sios veiklos jvairoves, tad iki Siol néra
vieningo apibrézimo. Paslaugos apibrézimai akcentuoja, kad paslauga — bet kokia nauda ar veikla,
kurig viena puse gali pasitlyti kitai, pasiZyminti neap¢iuopiamumu ir tuo, kad néra nuosavybes. Jos
iSraiSka gali buiti susijusi arba nesusijusi su fiziniu produktu (Bakanauskas, 2012). Paslaugos
apibrézimuose yra akcentuojamos vienos ar kelios paslaugy savybés, kurios, pasak autoriy, yra
universalios. Tokios savybés kaip: veikla arba veikimo procesas, veiksmas ar veiksmy serija,
neapcCiuopiamumas, santykiai tarp tiekéjo ir kliento. Tad galima daryti iS§vada, jog paslauga yra
veiksmas ar veikimo procesas, kurio negalima apcCiuopti ir skirtas patenkinti kliento poreikius.

Zemiau esan¢ioje lenteléje pateikti skirtingy autoriy paslaugos apibrézimai. (Zr. 1 lentelé)

1 lentelé

Paslaugos apibréztys

Metai Saltinis ApibréZimas

2014 D. Labanauskaité, O. Sturalo Paslauga — tai veikla, siekiant patenkinti vartotojo poreikius.

2015 L. Bagdoniené, R. Hopeniené | Paslauga - tai proceso ir rezultato sintezé, nes yra neap¢iuopiamos veiklos
ir prekés derinys.

2016 M. Raciiinas Paslauga - veiksmas ar serija veiksmy, kurie, bidami neapc¢iuopiamos
prigimties, pasireiskia sgveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo,
pastarajam pasitlius fiziniy iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo
problemoms spresti.

2018 I. Skackauskienég, Paslauga - interaktyvus procesas, kuris realizuojamas per teikimo sistema
J. Vesterté taip, kad sukuriama Siame procese dalyvaujancias Salis tenkinanti verté

2018 R. Stankaitis Paslauga - tai neapciuopiama preke, kuri pagaminama ir suvartojama tuo
paciu metu.

2018 M.Umer, S. Raz Paslaugos - neapCiuopiamos, nematerialios, heterogeniskos ir
trumpalaikés prekés, kurias naudoja ir vartoja zmonés, organizacijos ir
sistemos.

2021 Lietuviy kalbos institutas Paslauga - veikla, skirta kliento poreikiams tenkinti, ir jos rezultatas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis lenteléje pateiktais 3altiniais.

ISanalizavus lenteléje pateiktus paslaugos apibrézimus, galima teigti, kad paslauga yra
procesas, sgveikaujant vartotojui ir tiekéjui tarpusavyje. Tai veikla, kurios metu siekiama patenkinti
vartotojo poreikius. Paslauga gali buiti apibréziama, kaip veiksmas/veikla, proceso ir rezultato sinteze,
nes yra neapc¢iuopiamos veiklos ir prekés derinys. Paslauga apibiidinama kaip serija veiksmy, kurie

btuidami neapciuopiamos prigimties, pasireiSkia per sgveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo,
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pastarajam pasitlius fiziniy iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo problemoms spresti. Paslauga yra
neapciuopiama, nes paslauga yra pagaminama ir suvartojama tuo paciu metu. Pvz.: stebint muzikinius
pasirodymus (koncertai), atlikéjai atlieka pasirodyma (gaminama paslauga), o zilirovas stebi
(suvartojama paslauga) tuo paciu metu. Tai reiskia, kad paslaugos teikéjas turi buti fiziskai Salia, kai
vartojama paslauga. Pasak I. Skac¢kauskienés ir J. Vestertés (2018), paslauga galima apibidinti kaip
bendrakiira, interaktyvy procesa, kuris realizuojamas per teikimo sistema taip, kad sukuriama Siame
procese dalyvaujancias $alis tenkinanti verté. ,,Pasiiilyta paslaugos samprata jtvirtina paslaugos kaip
vertg sukuriancio proceso suvokimg ir kartu nusako jos skiriamagjj bruoza — galimai jvairaus laipsnio
interaktyvuma ir biting sglyga sklandziam paslaugos teikimui — efektyviai veikiancig paslaugos
teikimo sistema. (Skackauskiené, Vesterte, 2018, p. 8). Si apibréztis akcentuoja paslaugos galutinj
rezultata, kuriame sukuriama verté¢ visoms dalyvaujancioms S$alims. M. Umer ir S. Raz (2018),
apibrézdami paslaugos sampratg, iSvardina tuo paciu ir paslaugos savybes, jog paslauga -
neapciuopiama, nemateriali, heterogeniska ir trumpalaiké preke, kurig naudoja ir vartoja Zmonegs,
organizacijos ir sistemos.

I. Skackauskiené ir J. Vesterté (2018) pazymi, kad paslaugomis laikytinos visos ekonominés
veiklos rusys, kuriy sukuriamos vertés negalima iSmatuoti — tai nauda, saugumas, patogumas ir
lankstumas — ir kuriy iSeitis sunaudojama tuomet, kai paslauga suteikiama. Minétos autorgs,
atlikusios literatiiroje pateikiamy paslaugy apibrézimy analize, identifikavo SeSis aspektus, kuriais

apibiidinama paslauga (Zr. 1 pav.)

Priklausanti tam
tikrai ekonominei

/ klasifikacijai veikla \

. _ Procesas arba
Vertés bendrakara

veiksmas
KAS YRA
PASLAUGA?
Unikaliomis Mainy sandoris be
savybémis nuosavybés
pasizyminti esybé pasikeitimo

\ Tarpusavyje susiety /
veikly sistema

1 pav. Paslaugos savokos apibiidinimo btidai mokslinéje literattiroje (Skackauskiené, Vesterte, 2018)
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I. Skackauskienés ir J. Vestertés (2018) identifikuoti SeSi paslaugos apibtidinimo aspektai,
paslauga apibiidina kaip procesa, mainus, vertés bendrakiirg, sistema, unikaliomis savybémis
pasizymincig esybe, atitinkamai klasifikacijai priklausancig veikla. Taip pat Saltinyje autorés pazymi,
jog paslaugos apibiidinimai sulaukia nemazai kritikos i§ mokslininky dél joms priskiriamy
universaliy savybiy, tad mokslininkai siiilo i$ viso atsisakyti jy naudojimo paslaugy teorijoje.

Apibendrinant galima teigti, kad bendros paslaugos sampratos néra — vieni autoriai jg
interpretuoja vienaip, kiti kitaip, taciau nenutolstama nuo paslaugos esmés. Tai veikla arba veikimo
procesas, veiksmas ar veiksmy serija, neapciuopiamumas, santykiai tarp tiekéjo ir kliento.
Akcentuojamas paslaugos galutinis rezultatas, kuriame sukuriama verté visoms dalyvaujancioms

Salims.

1.2 Paslaugos savybés

Apibiidinant paslaugas yra tikslinga i$skirti ir jy savybes, kurios yra aptinkamos daugelyje
apibrézimy. L. Bagdonien¢ ir R Hopeniené (2015) i8skiria paslaugy savybes:
e Neapciuopiamumas;

e HeterogeniSkumas (nevienalytiSkumas);

e Nepatvarumas;

e Vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese;

e Paslaugos teikimo ir vartojimo vienové (vienalaikiSkumas);
e Nuosavybés nekei¢iamumas;

Neapciuopiamumas. Vartotojams sunku suprasti ir jvertinti paslaugos nauda, kol ja
nepasinaudoja. Ne tik vartotojams, bet ir paslaugy teik€¢jams neapciuopiamumas daro jtaka, kadangi
teik¢jams sunku skleisti Zinig apie paslaugg. Tad naudodamiesi jvairiomis komunikacijos
priemonémis, vartotojams turi suteikti kuo i§samesne informacijg apie paslaugos turinj ir kokybe, kas
téra tik paZzadai, kol vartotojas pats nepasinaudoja paslauga ir nejsitikina, nejvertina. Pasak L.
Bagdonienés ir R. Hopenienés (2015), teikéjai paslaugy neapCiuopiamumo poveikj stengiasi
sumazinti jvairiomis priemonémis. Pirmiausia siekiama pasitelkti kuo daugiau materialiy dalyky,
padedanciy isivaizduoti paslaugg. Paslaugos neapciuopiamumg galima sumazinti j pavadinima
itraukiant kitos, geriau suvokiamos paslaugos apibiudinima (pvz., Suny, kaciy viesbutis). Daznais
atvejais paslaugy teikéjai pasitelkia garsius asmenis, kurie reklamuodami paslaugg uZztikrina jos
tikruma ir kokybe. Apie tai rasé ir N. Bharanidhar, G. Rao ir J. Ravi (2022), teigdami, jog
neapCiuopiamumas yra esminis prekiy ir paslaugy skirtumas. Skirtingai nuo prekiy, paslaugy

negalima pamatyti, pajusti, paragauti ar paliesti.
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Heterogeniskumas. Vartotojas, pasinaudojes paslauga, susikuria jos stereotipa, taciau
identisky paslaugy nebiina dél teikimo formos, kainy skirtumy, naudos vartotojui. Alam S.M. Ikhtiar
(2022) teigimu, zmoniy pastangos negali kiekvieng kartg sukurti identisky rezultaty. Taip pat mano
ir N. Bharanidhar, G. Rao ir J. Ravi (2022), teigdami, jog to paties asmens teikiamy paslaugy kokybé
gali skirtis. Kokybé¢ ir pati paslauga gali skirtis nuo gamintojo, vartotojo ir dienos. Teikiant paslauga,
pagrindin¢ personalo uzduotis — atpazinti vartotojo poreikius, uzmegzti santykius ir suteikti
pageidaujamg paslaugg. Paslaugy skirtumus lemia ir patys vartotojai, kadangi visi Zzmonés yra
skirtingi ir ateina skirtingai nusiteike: apsilankius kirpykloje, kiekvieno kliento kirpimas skiriasi nuo
kito; pacientai, lankydamiesi pas gydytoja, skiriasi savo problemomis, ligomis ir atvejais.

Nepatvarumas. Kadangi paslauga yra neapciuopiama, negalima sukaupti jos atsargy ir
efektyviai valdyti organizacijos pajégumy. Pustusté teatro ar kino salé, vos keli autobuso keleiviai —
tai nepanaudoty paslaugy organizacijy pajégumy pavyzdziai (Bagdoniené, Hopenien¢, 2015). Apie
tai kalba ir S.M. Alam Ikhtiar (2022), teigdamas, jog paslauga nyksta, kai néra kliento, kuris ja
vartoty. Gali biiti ir atvirksciai, kai paslaugy organizacija nepajégi patenkinti iSaugusios paklausos
tam tikru metu (atostogy metu, savaitgaliais, §ventinémis dienomis, piko valandomis). Tad kilus
tokiai problemai, reikia rasti kuo jvairesniy priemoniy ir biidy, kurie subalansuoty paklausos ir
pasitlos svyravimus ir i§spresty $ig problemg laiku. Pavyzdziui, rezervavimo sistemos jdiegimas,
paklausos sklaida sudarant eiles, ekonominiai svertai ir t.t.

Vartotojo dalyvavimas. Paslaugos metu teik¢jo ir vartotojo kontaktas yra neiSvengiamas,
kadangi norédamas pasinaudoti paslauga, vartotojas turi tiesiogiai ar telekomunikacijos kanalais
uzmegzti ry§j su organizacija. Paslaugos metu, priklausomai nuo paslaugos ir vartotojo pageidavimy,
jis gali dalyvauti visame paslaugos teikimo procese (pvz., koncerte, teatre, muziejuje) arba tik tam
tikruose paslaugos teikimo procesuose (pvz., vartotojas gali stebéti visg paslaugos procesa, kaip
tvarkomas laikrodis, arba ji palikti ir atvykti tik tada, kai laikrodis bus sutaisytas). Tarpusavio
(vartotojo ir teikéjo) rySiai ir vartotojo dalyvavimas veikia paslaugos rezultata ir kokybe. Tokiais
atvejais, kai vartotojas prastai vertina atlikta paslauga, neretai pasitaiko, jog pats vartotojas neatliko
bitiny veiksmy, nesilaiké taisykliy ar vélavo, tad tai tur¢jo jtakos paslaugos kokybei (Bagdonieng,
Hopeniene, 2015).

Vienalaikiskumas. Kadangi paslauga teikiama ir vartojama tuo paciu metu ir néra galimybés
turéti atsargy, iSaugus paklausai teikéjams neretai sunku patenkinti vartotojus ir suteikti geros
kokybés paslauga. Bet koks nesklandumas ar nukrypimas nuo standarty i§ karto matomas vartotojui.
Kaip teigia Alam S.M. Ikhtiar (2022) ir N. Bharanidhar, G. Rao ir J. Ravi (2022), pirmiausia paslauga
parduodama, o paskui kuriama ir teikiama. Vartotojas turi dalyvauti daugelio paslaugy kirime (pvz.,
kirpykloje, skrendant léktuvu ir pan.). N. Bharanidhar, G. Rao ir J. Ravi (2022) manymu,

vienalaikiSkumas taip pat reiskia, jog pardavéjas ir gamintojas yra vienas ir tas pats asmuo.



13

Nuosavybés nekeiciamumas. Kadangi paslauga yra procesas, ji neturi nuosavybés. Tam
tikroms paslaugoms biidinga, jog teikéjai laikinai perduoda vartotojui naudotis tam tikras materialines
vertybes (pvz., bibliotekos — knygas, nuomos paslaugy imonés — automobilius, elektroninius
prietaisus, jrankius, drabuzius). Pasak Bagdonienés ir Hopenienés (2015), organizacijos paslaugy
néra, yra tik jos priemongs, jrengimai, medziagos ir t.t. Pati paslauga, kaip teigia autorés, yra bendras
teikéjo ir vartotojo sgveikos rezultatas.

Apibendrintai galima teigti, kad Sios savybés yra viena kitq sqlygojancios, kadangi
neapciuopiamy paslaugy negalima pademonstruoti, kaupti jy atsargy bei perduoti nuosavybés. Dél
paslaugy savybiy sudétingumo ir svarbumo visos Sios paslaugos savybés (neapciuopiamumas,
heterogeniskumas, nepatvarumas, vartotojo dalyvavimas, vienalaikiSkumas, nuosavybés
nekeiciamumas) yra svarbios paslaugy teikimo jmonéms, norincioms teikti kokybiskas paslaugas.
Taip pasireiskia jmoniy gebéjimas suprasti ir prisitaikyti prie vartotojy poreikiy. Paslaugy jmoné

daugeliu atvejy negali elgtis taip, kaip pramonés kompanijos, ir taikyti jy veiklos modeliy.
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2. VARTOTOJU PASITENKINIMO PASLAUGOMIS VEIKSNIAI IR JU
POVEIKIS ORGANIZACIJAI

2.1 Vartotojuy pasitenkinimo samprata

Pasak N. H. Tien ir kt. (2021), vartotojas yra karalius, verslo iSlaikytojas, tad svarbu rupintis
vartotoju ir uztikrinti vartotojy poreikiy ir nory patenkinimg. J. Whitakera ir kt. (2020) teigia, jog
klienty pasitenkinimas turi didele jtaka jmonés veiklai. Klienty pasitenkinimas teigiamai siejamas su
vartotojy i§laidomis, i$pirkimo ketinimais, klienty verte visa gyvenima ir nuosavybés verte. Sios
iSvados buvo jrodytos jvairiose jmonése, pramonés Sakose ir Salyse (J. Whitakera ir kt., 2020).
Vartotojy pasitenkinimo samprata jvairiy autoriy suprantama panasiai. Vieni placiau, kiti siauriau
apibrézia samprata, taciau esmé islieka ta pati. Skirtingy autoriy vartotojy pasitenkinimo apibrézimai

pateikiami 2 lenteléje.

2 lentele
Vartotojy pasitenkinimo apibréztys

Metai Autorius ApibréZimas

2014 H. Forman Emf)cinés biisenos atsp?ndys, fqrmuoja;ngs vart(.)'toj'o palank?os nuomonés ir laimés,
kurie, savo ruoztu, kyla i§ visumings patirties, susijusios su objektu

2015 R. L. Oliver Maloni patirtis a‘rba pageidaujama biisena, kuri kyla i§ iSankstiniy lukeséiy ir faktinio
prekés/paslaugy jvertinimo

2016 M. Urvikis Vartotgjo susidarytas poZiﬁris ar .nqsistgty.mas apie §uteiktos paslaugos kokybe,
nulemiamas paslaugos turinio atitiktimi turintiems luikesc¢iams

2016 | L. Bricci ir kt. Veiksnys, kuris sukuria pasitikéjima organizacija.

2017 V. Kannan Rysys, atsirades tarp vartotojo patirties, gaunant tam tikra paslauga ar produkta ir tarp jo

turimy lukesciy ir nory
W.H. Kim. Cho ir | Biisena, kai klientai yra patenkinti tick produkto kokybe, tick bendra kliento sgveika

2019 )

Kim.

S. O. Gerdt, Teigiamas kliento atspindys verslo organizavimo atzvilgiu
2019 | E. Wagner ir

G. Schewe

A. Razak Klienty pasitenkinimas parodo, kaip produkto naudojimo patirtis atitinka pirkéjo
2019 . . . .

M. Shamsudin, lukescius dél vertés

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis lenteléje pateiktais autoriais

Klienty pasitenkinimas turi didele jtaka imonés ar organizacijos veiklai. Kiekvienas zmogus
turi skirtingas vertybes, kuriomis vadovaujantis perka tam tikrus produktus ar paslaugas, kad
patenkinty savo poreikius. Vartotojy pasitenkinimas paslaugomis daZniausiai yra siejamas su jy
lukesciais, suvokiama verte ir gauta paslaugy kokybe.

R. L. Oliver (2015) vartotojy pasitenkinimg apibréZia kaip malonig patirtj arba pageidaujama
biisena, kuri kyla i§ iSankstiniy lukes¢iy ir faktinio prekés/paslaugos jvertinimo. M. Urvikis (2016)
teigia, kad vartotojy pasitenkinimas yra susidarytas poziiiris ar nusistatymas apie suteiktos paslaugos

kokybe, kurj nulémé paslaugos atitikimas turimiems likes¢iams. Pasak H. Forman (2014), vartotojy
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pasitenkinimas yra emocinés biisenos atspindys, kuris formuojasi vartotojo palankios nuomonés ir
laimes, kylant i§ visumings patirties, susijusios su objektu. Panasiai, bet kiek kitaip pasitenkinimo
sampratg formuluoja V. Kannan (2017), apibiidindamas vartotojy pasitenkinima kaip ry$j, atsiradusj
tarp vartotojo patirties, gaunant tam tikrg paslaugg ar produkta, ir jo turimy lukesciy ir nory. Klienty
pasitenkinimas gali biiti pasiektas, kai produkto/paslaugos savybés atitinka klienty malonumo lygj,
kuris gali biiti nustatomas pagal kliento pozitrj | produkto ir paslaugos efektyvuma (Oliver, 2015).
Pagal W. H. Kim, Cho ir Kim (2019), klienty pasitenkinimas yra biisena, kai klientai yra patenkinti
tiek produkto kokybe, tiek bendra kliento sgveika. Apskritai, tai yra teigiamas kliento atspindys verslo
organizavimo atzvilgiu (Gerdt, Wagner, Schewe, 2019). Pasak L. Bricci ir kt. (2016), klienty
pasitenkinimas yra veiksnys, kuris sukuria pasitikéjima organizacija, kuri sitlo preke ar paslauga.
ISlaikant rysj su klientu, padidéja vartotojo pasitenkinimas ir noras dél kuriy ir toliau bus palaikomi
santykiai su jmone. Pasitenkinimas sukuria teigiama poveikj isipareigojimui ir yra vienas i§
pagrindiniy pasitikéjimo padariniy. Klienty pasitenkinimas parodo, kaip produkto naudojimo patirtis
atitinka pirkéjo lukescius dél vertes (Razak, Shamsudin, 2019).

Klienty pasitenkinimo schema ir j3 lemiantys veiksniai pateikiami 2 pav.

Pirminiai lakesciai, Kontaktas

v

: : Paslaugos jsigyjimas
nuomoné, jspudis 805 1518Y)

Elgesys, emocijos,

Reakcija, patirtis

Dél to susidaro...

arba L arba v arba l

Nepasitenkinimas Pasitenkinimas Pranoko lukescius

Kas tai lemia? T

Patenkinti darbuotojai Profesionalumas Kliento supratimas
Bendravimas Paslaugos kaina Fiziné aplinka
Pasiekiamumas draugiski darbuotojai Pazady laikymasis
Paslaugos pristatymas Démesys detaléms Pirminio tinkamumas

2 pav. Klienty pasitenkinimo schema ir ja lemiantys veiksniai

Saltinis: L.Gegeckaité (2011)
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Analizuojant antrame paveiksle pateikta schema, galima teigti, kad pirmiausia klientas
susidaro nuomong apie paslauga nepriklausomai nuo to, ar paslauga naudojasi, ar visiskai
nesinaudoja, ar dar tik planuoja pasinaudoti. Atvykes pasinaudoti paslauga, klientas susitinka su
personalu (prireikus kontaktas tesiamas paslaugos metu), ir galiausiai jsigyja paslaugg. Paslaugos
metu klientui susiformavo tam tikros emocijos, jausmai, reakcija j paslauga. Ar teigiama ar neigiama
susiformuoja reakcija — priklauso nuo situacijos. Po paslaugos klientas liecka arba nepatenkintas, arba
patenkintas (jei virSijami visi liikesciai ir dar daugiau — labai patenkintas). Schemos apatinéje dalyje
(kas tai lemia?), pateikti dazniausiai aptariami vartotojo pasitenkinimg lemiantys veiksniai:
bendravimas, pasiekiamumas, patenkinti darbuotojai, profesionalumas, paslaugos kaina, pazady
laikymasis ir t.t.

Apibendrintai galima teigti, kad vartotojy pasitenkinimas siejamas su poziiiriu ar nusistatymu
apie suteiktos paslaugos kokybe, kurj nulémé paslaugos atitikimas turintiems litkesciams. Vartotojy
pasitenkinimq lemia tokie veiksniai kaip: bendravimas, pasiekiamumas, kaina, profesionalumas,

fiziné aplinka ir pan.

2.2 Vartotojy pasitenkinimo matavimas

Vartotojy pasitenkinimas laikomas teigiamomis vartotojo emocijomis, kurios susiformuoja
gautg paslaugos kokybe palyginus su lukesciais. Klientams teikiamy paslaugy kokybei matuoti buvo
sukurti jvairiis instrumentai. Taciau A. Alemu (2023) pateik¢ SERVQUAL skalés apzvalga, nes tai
placiai taikoma skalé paslaugy kokybei matuoti. A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry sukiiré
paslaugy kokybés spragy modelj, kuris atskleidZia vartotojo kokybés suvokimg. Parenge modelj,
mokslininkai pateiké ir kokybés matavimo instrumentarijy, kuris mokslin¢je literatiiroje vadinamas
SERVQUAL metodika (Bagdonien¢, Hopenien¢, 2015). Kaip teigia M. Urvikis (2016), Sie paslaugy
kokybés modelio autoriai itin akcentavo paslaugy ir prekiy skirtinguma, todél savo model; orientavo
i funkcine, o ne techning paslaugy kokybés vertinima i§ kliento pozicijos. Sio modelio kiiréjai tvirtino,
kad nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas daugeliu atvejy vertina tas pacias savybes (Bagdoniené,
Hopenieng, 2015), tad pradiné SERVQUAL metodo koncepcijoje buvo apibrézti 10 paslaugy kokybés
kriterijai:

e Patikimumas — tai paslaugos pateikimas be jokiy atsisakymy, suderétu laiku; paZady
1Stes¢jimas. Pvz.: teisingas saskaity pateikimas; tiksliis jrasai.

e Reagavimas — tai personalo norai ir parengimas aptarnauti vartotoja; paslaugos suteikimas
laiku. Pvz.: greitas dokumenty, patvirtinanc¢iy sandério sudarymag, iSsiuntimas; skubus

atsiliepimas telefonu.
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e Kompetentingumas — tai personalo zinios ir jgiidziai. Pvz.: kontaktinio personalo mokéjimai;
paramos personalo zinios ir jgiidziai; organizacijos apskritai geb¢jimai.

e Pricinamumas — tai kontakty uzmezgima trukdanciy kliti¢iy nebuvimas. Pvz.: paslaugy
teikejui lengva prisiskambinti, atsiliepgs asmuo nepraso palaukti; neilgai laukiama, kol bus
suteikta paslauga; patogi paslaugos teikimo erdve.

e Paslaugumas — tai mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo elgesys. Pvz.: pagarba
vartotojo asmeniniams daiktams; tvarkinga ir §vari personalo apranga.

e Komunikabilumas — tai gebéjimas bendrauti su vartotoju ta kalba, kurig jis moka,
iSklausymas, vartotojo nory supratimas. Pvz.: paslaugos esmés iSaiskinimas, supazindinimas
su paslaugos kainomis; vartotojo jtikinimas, kad organizacija gali iSspresti jo problemas.

e Pasitikéjimas — tai organizacijos atvirumas ir garbingumas, pasirengimas tenkinti vartotojo
poreikius. Pvz.: organizacijos vardas ir reputacija; kontaktinio personalo asmeninés savybés.

e Saugumas — tai grésmés vartotojui nebuvimas, rizikos ir abejoniy sumazinimas. Pvz.:
asmeninis, finansinis saugumas; informacijos konfidencialumas.

e Vartotojo pazinimas (supratimas) — tai pastangos suvokti vartotojo poreikius. Pvz.: konkreciy
vartotojo reikalavimy Zinojimas; individualus pozitris | kiekvieng vartotoja; nuolatiniy
vartotojy pazinimas.

e Apciuopiamumas — tai visi elementai, patvirtinantys paslaugos realuma. Pvz.: materialinés
galimybés; kontaktinio personalo apranga; instrumentai; jrengimai ir jranga, biitina paslaugai
suteikti; materialus paslaugos simbolis (pavyzdziui, plastikine kortele, Cekis ir pan.); kity
vartotojy buvimas.

SERVQUAL yra placiai naudojamas kaip paruoStas instrumentas daugelyje paslaugy
nustatymy. Iki paslaugos pasinaudojimo, vartotojui gali buiti Zinomos tik dvi 1§ deSimties pradinés
SERVQUAL metodo kokybés kriterijy — apciuopiamumas ir patikimumas. Likusios savybés
suvokiamos paslaugos vartojimo metu (prieinamumas, patikimumas, paslaugumas, personalo
gebéjimas suprasti vartotojus, reagavimas ir komunikabilumas). Ir daZniausiai vartotojai paslaugg i§
naujo pervertina kiekviena karta naudojantis ta pacia paslauga pagal Siuos kriterijus, nepaisant
ankstesnés patirties ir informacijos i$ Salies. Pasak Bagdonienés ir Hopenienés (2015), tai viena 1§
paslaugy heterogeniSkumo priezas¢iy. Pasitike¢jimo savybéms priskirtinas paslaugy organizacijos
personalo kompetentingumas ir saugumas. DaZniausiai net ir pasinaudoj¢ paslauga vartotojai néra
tikri dél Siy paslaugos savybiy.

Apibendrinant SERVQUAL metodikoje numatytomis penkiomis instrumento dimensijomis
(apciuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uztikrintumas, empatija) galima ismatuoti tiekiamy
paslaugy kokybe, nustatant atotritkj nuo klienty litkesciy ir suvokimo. SERVQUAL priemoné yra

apklausos forma. SERVQUAL yra placiausiai naudojamas kokybés tyrimo instrumentas.
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2.3 vartotojy pasitenkinimo paslaugomis poveikis organizacijai

Klienty pasitenkinimas yra svarbus kiekvienai organizacijai, nes patenkinti klientai padeda
organizacijai augti (Kadir, Shamsudin, 2019; Salem, Shawtari, Shamsudin ir Hussain, 2016; Mohd
Farid Shamsudin, Ali, Wahid ir Nadzri, 2019). Klientai padeda uZzdirbti pelng pirkdami prekes ar
paslaugas. Tiesa, kad klientai gali uztikrinti verslo sékme, taciau tai taip pat gali suzlugdyti imong.
Taip yra todél, kad visas verslas, rinkodara, pardavimai ir pelnas priklauso nuo klienty. Verslo
organizacija turi iSlaikyti ir auginti esamus klientus, teikdama pasitenkinima, bei pritraukti naujus
klientus, zadédama didesne verte, kad gauty daugiau pelno ir augty verslas. Zemiau esan¢iame

paveiksle galima matyti, kokj poveikj organizacijai daro patenkinti vartotojai? (Zr. Pav. 3)

Didéjantis
pelnas

Kliento
gyvavimo Lojalas
vertés UERE]
didinimas

Patenkinti

vartotojai

Mazéjancios Organizacijos
iSlaidos iSskirtinumas

Naujy klienty
pritraukimas

3 pav. Vartotojy pasitenkinimo paslaugomis poveikis organizacijai

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal teoring medZiaga

Kaip minéjau anksciau, patenkinti vartotojai uztikrina verslo s¢kme¢. Didelé tikimybe, jog
patenkintas vartotojas taps lojaliu klientu ir lankysis reguliariai bei rekomenduos organizacijos prekes
ar paslaugas savo artimiesiems, draugams ar pazjstamiems. Tokiu biidu yra ne tik pritraukiami nauji

klientai ir didinama kliento gyvavimo verté, bet ir didéja organizacijos pelnas. Pritraukti naujus



19

klientus kainuoja daugiau nei iSlaikyti esamus (lojalius) klientus, tad patenkinant kiekvieng vartotoja,
taip pat maz¢ja ir iSlaidos, kadangi nebereikia tiek daug pajamy ir laiko skirti klienty pritraukimo
rinkodarai. Na ir Zinoma, organizacija, kuri patenkina vartotojy lukescius ir poreikius, didina savo
konkurencinj pranaSuma, nes vartotojai suvokia organizacijos i$skirtinumg lyginant su konkurentais.

Klienty pasitenkinimas yra mastas, kuriuo produkto suvokiamas veikimas atitinka pirkéjo
lukescius® (Armstrong, Kotler, 2020). Taigi, verslo organizacijos turi uztikrinti, kad jos atitikty
pirkéjo lukescius, kad iSvengty neigiamy skundy i$ ltpy i lipas (Gerdt, Wagner ir Schewe, 2019;
Zhang, Zhang ir Zhang, 2019). Paprastai klientai link¢ dalytis neigiamais atsiliepimais nei teigiamais
atsiliepimais ir rekomendacijomis. Taciau dél Sio fakto Zmonés renkasi labiau tikeéti kitais klientais
nei jmonés atstovais ir reklama (Borishade ir kt., 2018; Davras ir Caber, 2019; Rita, Oliveira ir Farisa,
2019). Patenkinti klienty poreikius, norus ir reikalavimus yra tikrai svarbu, nes tai gali sumazinti
neigiamus atsiliepimus 1§ lipy ] lGpas. Jei klientas nepatenkintas teikiamais produktais ir
paslaugomis, tai tarsi praranda 20 esamy ir naujy klienty del blogos patirties, kuri plinta i$ ltpy i lupas
(Salem ir kt., 2016; M. F. Shamsudin, Nurana ir kt., 2018; M. F. Shamsudin, Razak ir kt., 2018). Tai
neigiamai gali paveikti verslg. Organizacijai svarbu valdyti klienty pasitenkinimg, nes tai parodo
klienty griztamuma ir lojaluma (Gerdt, Wagner ir Schewe, 2019). Patenkinti klientai gerai jvertindami
paslauga suteikia galimybe, jog organizacijos paslauga pasinaudos ir ateityje (Chicu, Pamies, Ryan ir
Cross, 2019). Jei pasitenkinimas islieka ilgg laika, klientas tampa lojaliu klientu.

M. Shamsudin ir kt. (2019) teigia, kad klienty pasitenkinimas padidina organizacijos
i§skirtinuma. Klienty pasitenkinimas parodo gera klienty patirtj paslaugos metu ir paslaugos kokybe
(Hirata, 2019). Gera klienty patirtis pritraukia naujus klientus naudotis paslauga i§ tos pacios
organizacijos, nors ir panasias paslaugas parduoda kitos panaSios organizacijos. Taigi, ¢ia galime
daryti i1Svada, jog klienty pasitenkinimas iSskiria organizacijg nuo jos konkurenty (Shamsudin ir kt.,
2019).

Klienty pasitenkinimas padeda pailginti kliento gyvavimo verte (Customer Lifetime Value)
(Segarra-Moliner, Moliner-Tena, 2016). Kliento viso gyvenimo verté arba Zinoma kaip CLV yra
pinigai, kuriuos klientas iSleis per savo gyvenimg pirkdamas produktus ar paslaugas i§ tos pacios
organizacijos (Shamsudin, Shabi ir Salem, 2018). Jei klientas bus patenkintas organizacija, tai
padidins kliento visa gyvenimg trunkanciag verte ir suteiks daugiau pajamy organizacijai (Oliveira,
Farisa, 2019). Norint jgyti klienta, reikia investuoti daug pinigy norint sukurti efektyviag rinkodaros
programg bei skirti nemazai laiko informuojant klientus apie paslaugg (Shamsudin ir kt., 2019).
Taciau lojaliy klienty kaina yra maZesné nei naujy klienty, tad gerai valdant klienty pasitenkinimg ir
gebéjimg iSlaikyti klientus galima sumazinti i§laidas, kurias organizacijai reikia skirti naujy klienty

pritraukimui.
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Apibendrintai galima teigti, kad verslo sékmé priklauso nuo patenkinty klienty, kadangi tik
patenkinti klientai gali tapti lojaliais klientais, kurie rekomenduoja organizacijos paslaugas savo
pazjstamiems ir artimiesiems, taip pritraukiant naujy klienty ir didinant pelng bei mazinant islaidas.

Ir Zinoma, dél patenkinty klienty organizacija jgauna konkurencinj pranasumg pries konkurentus.
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3. VALSTYBINIO CHORO ,,POLIFONIJA*“ VARTOTOJU
PASITENKINIMO TEIKIAMOMIS PASLAUGOMIS TYRIMAS

3.1 Tyrimo metodika

Tyrimo organizavimas ir eiga. Tyrimas buvo atlickamas nuo 2024 m. balandzio 9 d. iki
geguzés 2 d. Elektroniné apklausos forma buvo parengta naudojantis www.apklausa.lt svetaine.
Apklausos nuoroda buvo pasidalinta "Polifonija" "Facebook" paskyroje ir "Polifonija" internetinéje
svetainéje, taip pat "Facebook" grupéje "Siauliai Online".

Tyrimo etika. Prie$ atlickant tyrima buvo gautas leidimas i§ ,,Polifonijos* jstaigos
administracijos. Atliekant tyrimg svarbu laikytis pagrindiniy socialiniy moksly krypties etikos
principy — konfidencialumo, pagarbos, privatumo (Kardelis, 2016). Tyrimo metu respondentai buvo
informuoti, kad jy dalyvavimas yra savanoriskas ir jie bet kada gali atsisakyti dalyvauti tyrime. Taip
pat buvo suteikta informacija apie §j tyrima, nurodant tyrimo tiksla, tyré¢jo funkcijas, galimybe
susipazinti su tyrimo rezultatais. Respondentai buvo informuoti, kad bus iSsaugotas jy
anonimiSkumas ir konfidencialumas, tyrimo duomenys bus pristatomi tik apibendrinti. Viso tyrimo

metu buvo laikomasi etikos principy. Gauti anketos duomenys pateikti tokie, kokie buvo gauti i$

tikryjy.
Tyrimo imtis. Imties dydis apskai€iuotas naudojant Paniotto formule (Kardelis, 2016)
1
n= = 122
0,092 + 39347

Generalinis visumos dydis yra 29 342. Tai lankytojy skaicius per 2023 metus valstybinio
choro ,,Polifonija“ organizuojamuose renginiuose. Lankytojy skaiCius paimtas i§ 2023 m. veiklos
plano vykdymo ataskaitos, kuri yra vieSai prieinama ,,Polifonija“ oficialiame interneto puslapyje.
Buvo pasirinkta 9 proc. paklaida. Pasinaudojus Paniotto formule buvo nustatytas reikalingas imties
dydis — 122 respondentai. Surinkti 122 atsakymai. Surinkus 122 atsakymus, apklausa buvo uzdaryta.

Tyrimo metodas. Pasak K. Kardelio (2016), kiekybiniam tyrimui labiau biidingas siekis
ieSkoti iSoriniy reiskinio pozymiy, iSgaunant jvairius dydzius, kurie gali buti iSreiksti skaiciais ir
matuojami. Kiekybinis tyrimas yra labiau struktiirizuotas ir suplanuotas, nes tyrimo metodai bei

duomeny matavimo priemonés daZzniausiai biina sukonstruoti dar pries tyrima.
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Tyrimo duomeny rinkimo metodai. Vykdyta anketin¢ apklausa internetu. Pasirinktas biitent
Sis duomeny rinkimo tipas, nes apklausos nuoroda galima dalinti socialiniuose tinkluose,
internetiniuose puslapiuose, ir taip pasiekti daug zmoniy i$ jvairiy miesty vienu metu. Be to, apklausa
prieinama 24/7, tad respondentai gali jg pildyti sau patogiu metu. Anketg sudaro 11 klausimy. Tyréjas
nedalyvavo tiriamiesiems pildant klausimyng internetu, nes klausimyno elektroninés formos nuoroda
buvo skelbiama socialiniuose tinkluose ir "Polifonija" internetinéje svetaingje.

Tyrimo duomeny analizés metodai. Statistiné duomeny analiz¢ atlikta naudojant Microsoft
Office Excel programg. Buvo taikomi apraSomosios statistikos metodai, skaiCiuojant procentinj
daznj. Kiekybinio tyrimo instrumentg sudaré skalés, todél buvo naudojami procentiniai dazniai.

Tyrimo instrumenty apra§ymas. Tyrimo instrumentas (anketa) sudarytas remiantis Lietuvos
Respublikos kultiros ministro 2017 m. geguzés 15 d. isakymu Nr. [V-675 ,,Dél kultiros jstaigy
vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikos patvirtinimo®. Instrukcijoje
(ivadingje dalyje) buvo kreipiamasi j respondentg, trumpai paaiskinant apklausos tiksla. Instrukcijoje
pabrézta kiekvieno tyrimo dalyvio nuomonés svarba, respondento ir tyrimo duomeny
anonimiskumas. Visiems respondentams buvo pateiktas vienodo turinio klausimynas (3 priedas).
Klausimyne pateikiama 11 klausimy, kurie suskirstyti i 3 klausimy blokus: demografiniy klausimy
(5 klausimai), diagnostiniy uzdarojo tipo klausimy (5 klausimai) ir diagnostinis atvirojo tipo

klausimas (1 klausimas), kuriais siekta nustatyti konkre¢ius tyrimui reik§mingus faktus (Zr. 3 lentelg).

3 lentelé

Tyrimo instrumento (anketos) sandara

Klausimas K4 klausimu noréta suZinoti?

1. Kaip daznai naudojatés jstaigos | Vartotojo lankymosi jstaigoje daznumo skale.

paslaugomis?
2. Ar esate patenkintas (-a) jstaigos | Vartotojo pasitenkinimo lygj jstaigos paslaugomis, priemonémis ir

paslaugomis,  priemonémis  ir | aptarnavimu.

aptarnavimu?
3. Ar rekomenduotuméte kitiems: | Vartotojo norg rekomenduoti jstaigg ir pagrindines jos teikiamas

pasirodyma koncertinéje jstaigoje; | paslaugas.

edukacinj uzsiémimg jstaigoje?
4. Ar ketinate lankytis jstaigoje | Vartotojo ketinimg lankytis jstaigoje ateityje.

ateityje?
5. Jasy sitlymai, komentarai. Vartotojo pasitlymus jstaigai.
Demografiniai klausimai

6. Jus esate: vyras/ moteris? Vartotojo lytj.

7. Jusy amZius? Vartotojo amZiy.

8. Siuo metu gyvenate? Vartotojo ~ gyvenamajg  vieta
(miesta) Lankytojo portreta

9. Jusy iSsilavinimas Vartotojo iSsilavinima

10. Ar Sivo metu dirbate? Vartotojo  uzimtuma, nedarbo
priezastj.

Saltinis:

https://eseimas.Irs.1t/portal/legal Act/1t/TAD/773b2d8039aa11e79f4996496b13 71397 fwid=q8i88lp5
1
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3.2 Organizacijos charakteristika

ITOMI]O

choras

4 pav. Valstybinio choro ,,Polifonija“ logotipas

Saltinis: https://www.polifonija.lt/It/dokumentai

Valstybinis kamerinis choras ,,Polifonija* — vienas Zinomiausiy Lietuvos profesionaliy chory.
Kolektyvo jkiirimo data — 1974 mety gruodzio 31 d. Koncertiné jstaiga Siauliy valstybinis kamerinis
choras ,,Polifonija“ (toliau vadinama — [staiga) yra biudzetiné jstaiga, kurios paskirtis yra jgyvendinti
valstybés politika profesionaliojo scenos meno srityje: formuoti savitg profesionaliojo scenos meno
krypti ir pristatyti Lietuvoje ir uzsienyje auk$tos meninés vertés klasikinio ir Siuolaikinio
profesionaliojo scenos meno kiirinius, ugdyti visuomenés poreikj profesionaliajam scenos menui,
uztikrinti profesionaliojo scenos meno pricinamumag visoms Salies visuomenés grupéms. [staigos
savininkas — valstybé. Savininko teises ir pareigas jgyvendinanti institucija — LR kult@iros ministerija.
Jstaigos vadové - Nijolé Saimininkiené. Siuo metu jstaigoje dirba 51 darbuotojas. Jstaigos buveinés
adresas: Siauliai, Ausros al. 15 (Polifonija, 2024)

Misija - puoseléti Lietuvos choro menag, jo sklaidg ir jamZinimg, ripintis chorinio meno
tradicijy Lietuvoje i§saugojimu, inicijuoti lietuvisky choro meno kiiriniy sukiirimg ir atlikimag, nuolat
gaivinti chorinés muzikos aukso fondo Sedevrus. Kryptingai dirbti, skleidZiant Lietuvos ir pasaulio
choro mena, pristatant visuomenei vertingiausius, aukS¢iausio meninio lygio kiirinius.

Vizija - tapti placiai Zinomu pasaulyje meno kolektyvu, gebanciu kiirybiskai perteikti pasaulio
muzikines kultiros vertybes, pristatyti nacionalin} ir pasaulio choro meng, bendradarbiauti su
Zymiausiais, pripazintais menininkais ir jaunais, talentingais atlikéjais. (Polifonija, 2024)

Pagrindiné jstaigos veiklos sritis — profesionalusis scenos menas. Scenos meno riisis —

muzika.
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Istaigos veiklos tikslai:

e Biiti pagrindiniu Siaurés ir Vakary Lietuvos regionuose klasikings ir §iuolaikinés chorinés
muzikos skleidéju, savo veikla bei Istaigoje dirbanciy kiirybiniy darbuotojy kiirybine veikla
aukSc¢iausiu meniniu lygiu puoseléti, kurti ir plétoti nacionalinj profesionalyji scenos mena,
kurybiskai perteikti uzsienio Saliy muzikos vertybes;

e Sudaryti sglygas talentingiems jauniems ir pripazintiems Lietuvos bei uzsienio scenos meno
kiriniy autoriams ir atlikéjams dalyvauti Istaigos kurybinéje veikloje;

e Uztikrinti visaverte Lietuvos nacionalinés scenos meno kiirybos ir atlikimo meno sklaidg
Salyje ir uzsienyje;

e Ugdyti, formuoti ir tenkinti visuomenés poreikj profesionaliajam muzikos menui. (Polifonija,
2024)

Istaiga, jgyvendindama savo tikslus, atlieka Sias funkcijas:

e Organizuoja profesionaliojo scenos meno kiirima bei viesg atlikima;

e Vykdo kultiirinés edukacijos programas;

e Rengia gastroles Salyje ir uZsienyje, visuomenei pristatydama profesionalyji muzikos mena;

e Dalyvauja respublikiniuose ir tarptautiniuose renginiuose, programose;

o Atlieka kitas teisés aktuose numatytas funkcijas. (Polifonija, 2024)

Organizaciné struktiira
Vadovas (1)
||
Muzikos i |:1em:- skyrius Buhallen'jo:: skyrius (2) Vadybos irk:nmmuk.a.cijos Bendryjy ve:kaln skyrius
(45) skyrius (4) (6)
Meno vadovas ir vyr. Vyr. buhalteris Vedéjas Vedéjas
dirigentas 1
Dirigentas Buhalteris Kultarinés veiklos Administratorius
1 vadybininkas
Chormeisteris Kultiriniy veikly Viefujy pirkimy
N ninimoriss specidlisas
Dainininkai | Budétojas — ribininkas Okvedys
koncertmeisteris - I_ Vairuotojas - darbininkas
Bibliotekininkas | | Valytojas

5 pav. Organizaciné struktiira

Saltinis: https://www.polifonija.lt/It/dokumentai
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3.3 Tyrimo rezultaty analizé

Tyrimo metu siekta iSsiaiskinti, kaip daznai respondentai naudojasi Valstybinio choro

,Polifonija“ paslaugomis. Gauti apklausos rezultatai pateikiami 6 paveiksle.

0%

= Reciau nei kartg per metus
= Kartg per puse mety
= Kartg per metus

Kartg per keleta ménesiy
= Kartg per meénesj
= Kartg per savaite
m Kartg per keletg savaiciy

= DazZniau nei kartg per savaite

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal paslaugy naudojimosi daznuma, proc. (N = 122)

Gauti tyrimo rezultatai atskleidé, kad daugiau nei trecdalis (39 proc.) respondenty jstaigoje
lankési re¢iau nei kartg per metus. Tik 8 proc. apklaustyjy lankosi karta per ménesj, 3 proc.
respondenty kartg per keleta savaiciy ir like 3 proc. kartg per savaite. IS atsakiusiyjy niekas nenurodé,
kad lankosi dazniau nei karta per savaite, taiau tam yra priezastis, kadangi ,Polifonija“
neorganizuoja dviejy ar daugiau renginiy per savait¢. Analizuojant pagal amziy, matoma jog
dauguma respondenty kurie lankosi reciau nei kartg per metus sudaro 40-49 amziaus grupé. Kartg per
puse mety daugiausiai apsilanko 50-59 amZiaus grupés respondentai. Analizuojant 18-29 amZiaus
grupe, matoma jog daugiau nei puse Sios amziaus grupés respondenty taip pat jstaigoje lankosi re¢iau
nei kartg per metus.

Pagal W. H. Kim. Cho ir Kim (2019) klienty pasitenkinimas yra biisena, kai klientai yra
patenkinti tiek produkto kokybe, tiek bendra kliento sgveika. Klienty pasitenkinimas gali biiti
pasiektas, kai produkto/paslaugos savybés atitinka klienty malonumo lygj, kuris gali biiti nustatomas
pagal kliento pozitrj j produkto ir paslaugos efektyvuma (Oliver, 2015). Todél kitu anketos klausimu

buvo siekiama iSsiaiSkinti ar respondentai yra patenkinti koncertinés jstaigos ,,Polifonija“
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teikiamomis paslaugomis, priemonémis bei aptarnavimu? Gauti tyrimo rezultatai yra pateikiami 4

lenteléje.

4 lentelé

Klienty pasitenkinimas jstaigos ,,Polifonija* teikiamomis paslaugomis, priemonémis,

aptarnavimu, proc. (N = 122)

Visiskai
patenkintas

(-a)

Labiau
patenkintas

(-a)

Labiau
nepatenkintas

(-a)

Visiskai
nepatenkintas

(-a)

Nesinaudoju

Neturiu
nuomones

Koncertinés jstaigos
patalpomis

23

27

27

8

10

5

Koncertinés jstaigos
aptarnavimo kokybe
(paslaugumu, informacijos
suteikimu ir pan.)

32

42

10

4

7

5

Koncertinés jstaigos
biliety kaina

20

29

26

12

Koncertinés jstaigos darbo
laiku (pasirodymy laiku)

30

38

17

Nuorodomis
padedanciomis
susiorientuoti koncertinéje
istaigoje (nukreipiancios
rodyklés, uzrasai ir pan.)

30

35

15

Koncertinés jstaigos
pasiekiamumu (vieSasis
transportas, privaziavimas,
parkavimas ir pan.)

26

33

14

10

Informacijos sklaida apie
koncertinés jstaigos veikla
ir paslaugas (tinklarastis,
,,Facebook* paskyra ir
pan.)

26

27

17

10

11

Koncerto programa

26

46

13

Koncerto atlikéjais

36

40

(9]

|

W

Koncertinés jstaigos/
kolektyvo repertuaru

25

38

16

Koncertinéje jstaigoje
vykdomais edukaciniais
uzsiémimais

20

28

10

24

13

Koncertinés jstaigos
elektroninémis
paslaugomis internetu
(biliety jsigijimo
galimybg, informacija apie
koncertus ir pan.)

29

31

18

Antruoju klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti vartotojy pasitenkinimo lygj jstaigos

paslaugomis, priemonémis ir aptarnavimu. Kaip matoma diagramoje, dauguma apklaustyjy yra

visiSkai arba labiau patenkinti viskuo ir nusiskundimy neturi. Daugiau nei puse atsakiusiyjy visiskai

patenkinti arba labiau patenkinti koncerty atlikéjais — 76 proc. (bendrai), aptarnavimo kokybe — 74

proc. (bendrai), darbo laiku — 68 proc. (bendrai), nuorodomis padedanciomis susiorientuoti jstaigoje
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— 65 proc. (bendrai), koncerto programa — 72 proc. (bendrai). Teiginiuose apie jstaigos patalpas ir
biliety kainas matomas didesnis lankytojy nepasitenkinimas. Jstaigos patalpomis labiau nepatenkinti
27 proc. respondenty, o visiSkai nepatenkinti — 8 proc., (35 proc. bendrai). D¢l biliety kainy, matomas
didesnis lankytojy nepasitenkinimas, nei d¢l jstaigos patalpy. D¢l biliety kainy labiau nepatenkinti 26
proc. respondenty, o visiSkai nepatenkinti net 12 proc. atsakiusiyjy (38 proc. bendrai). Tai didziausias
procentas visiSkai nepatenkinty respondenty i§ visy teiginiy. Taip pat dél koncertinés jstaigos
elektroniniy paslaugy matomas kiek didesnis procentas nepatenkinty lankytojy, lyginant su kitais
teiginiais. Labiau nepatenkinty klienty sudaro 18 proc. ir visiSkai nepatenkinty — 7 proc. (25 proc.
bendrai). Zvelgiant j de§ing lentelés puse, matomi pasirinkimai ,Nesinaudoju® ir ,,Neturiu
nuomonés®. I§ visy teiginiy, didziausias procentas respondenty pazymejo jog nesinaudoja
koncertingje jstaigoje vykdomais edukaciniais uzsiémimais — 24 proc.. Kaip ir buvo galima tikétis,
kadangi edukaciniai uZsiémimai rengiami mokyklinio amziaus vaikams, tad respondentams
nedalyvavusiems edukaciniuose uzsiémimuose vaikystéje, neturintiems mazameciy $eimos nariy ar
nedirbant su mokyklinio amziaus vaikais, tai neaktualu. Taiau respondentai kurie naudojasi arba
naudojosi jstaigos edukaciniais uzsiémimais, teigia jog yra visiSkai arba labiau patenkinti
edukaciniais uzsiémimais (45 proc.). Griztant prie jstaigos patalpy ir biliety kainy, tai jstaigos
patalpomis nepatenkinti 30-59 mety amziaus respondentai. D¢l biliety kainy nepatenkinti taip pat 30-
49 amziaus grupés respondentai. Kadangi jstaiga nor¢jo suzinoti kodél jy organizuojamuose
renginiuose dazniau nesilanko jauno amziaus lankytojai, tad svarbu iSanalizuoti 18-29 ir 30-39 m.
amziaus grupiy respondenty atsakymus. Analizuojant tik 18-29 m. amZiaus respondenty paZymétus
atsakymus, matoma jog didZiausig nepasitenkinimg kelia jstaigos repertuaras. Taip pat 18-29 m.
amziaus respondentai néra patenkinti pasirodymy laiku, informacijos sklaida apie jstaigos veiklg ir
elektroninémis paslaugomis internetu. Zvelgiant j 30-39 m. amZiaus respondenty paZymétus
atsakymus, matoma jog didZiausias nepasitenkinimas kyla dél jstaigos patalpy ir biliety kainy. Taip
pat kaip ir 18-29 m. amZiaus grupés respondentai, taip ir 30-39 m. amZiaus respondentai yra
nepatenkinti informacijos sklaida bei elektroninémis paslaugomis.

Apibendrinant galima teikti jog daugiau nei pus¢ atsakiusiyjy yra patenkinti valstybinio choro
., Polifonija* teikiamomis paslaugomis, priemonémis ir aptarnavimu. Labiausiai respondentai
patenkinti koncerty atlikéjais, aptarnavimo kokybe, darbo laiku, koncerto programa bei edukaciniais
uzsiemimais. Didesnis nepasitenkinimas pastebimas dél jstaigos patalpy, biliety kainy, elektroniniy
paslaugy, informacijos vieSinimo. [staigos patalpomis nepatenkinti 30-59 amZiaus grupés
respondentai. Biliety kainomis labiau nepatenkinti 30-39 ir 40-49 amziaus grupiy respondentai. Dél
elektroniniy paslaugy ir informacijos sklaidos matomas nepasitenkinimas is 18-29 ir 30-39 amzZiaus

grupiy atsakiusiyjy.
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Kitu anketos klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti, ar respondentai, pasinaudoj¢ koncertinés
istaigos paslaugomis, rekomenduoty joje apsilankyti savo artimiems, draugams ir kt. Gauti apklausos

rezultatai pateikiami 7 paveiksle.

Edukacinj uzsiemima koncertinéje jstaigoje 2%
,Polifonija” (programos moksleiviams ir pan.)
Pasirodyma koncertinéje jstaigoje ,Polifonija“ --I 6 I

0 20 40 60 80 100 120 140
B Rekomenduociau B Galbiut rekomenduociau ® Nerekomenduociau
Nesinaudoju B Neturiu nuomoneés

7 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, ar rekomenduoty apsilankyma koncertinéje

istaigoje ,,Polifonija* kitiems, pasirinkimy sk. (N = 122)

ISanalizavus gautus atsakymus buvo i$siaiSkinta, kad 34 respondentai, kuriy dauguma sudaro
30-39 amziaus grup¢, rekomenduoty kitiems edukacinj uzsiémimga jstaigoje ir 32 respondentai, kuriy
daugumg sudaro 40-49 amziaus grupé, pazyméjo, kad galbiit rekomenduoty. 11 apklaustyjy teigia,
kad nerekomenduoty edukacinio uzsiémimo, kuriy daugumg taip pat sudaro 40-49 amziaus grupé.
26 respondentai paZymeéjo jog nesinaudoja $ia paslauga, i§ kuriy didzioji dalis sudaro 30-39 amziaus
grupe. Na ir neturi nuomongs $iuo klausimu 19 respondenty.

Keturi penktadaliai - 90 atsakiusiyjy rekomenduoty (45) arba galbiit rekomenduoty (45)
pasirodyma ,, Polifonijoje*. DidZioji dauguma kuri rekomenduoty pasirodyma ,,Polifonijoje* sudaro
50-59 amziaus grupés respondentai, o kurie galbiit rekomenduoty sudaro 40-49 amziaus grupe.
Nerekomenduotu apsilankyti ,,Polifonija® organizuojamuose pasirodymuose 15 respondenty, na ir
like 17 respondenty arba nesinaudoja $ia paslauga (6), arba neturi nuomonés (11)

Apibendrinant pastebima jog didesné dalis atsakiusiyjy labiau rekomenduoty kitiems
pasirodymq koncertinéje jstaigoje nei edukacinj uzsiemimgq, taciau dél to jog nemaza dalis net
nesinaudoja edukaciniy uzsiemimy paslaugomis. Edukacinius uZsiemimus rekomenduoty arba galbiit

rekomenduoty 66 respondentai, kurie sudaro 30-39 ir 40-49 amziaus grupes. O pasirodymq
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koncertinéje jstaigoje rekomenduoty arba galbiit rekomenduoty net 90 visy atsakiusiyjy, kurie
priklauso 40-49 ir 50-59 amzZiaus grupei.

Pasak L. Bricci ir kt. (2016), klienty pasitenkinimas yra veiksnys, kuris sukuria pasitikéjima
organizacija, kuri siiilo preke ar paslaugg. ISlaikant rysj su klientu, padid¢ja vartotojo pasitenkinimas
ir noras déel kuriy ir toliau bus palaikomi santykiai su jmone. Pasitenkinimas sukuria teigiamg poveikj
Isipareigojimui ir yra vienas i§ pagrindiniy pasitikéjimo padariniy. Todél kitu anketos klausimu buvo
siekiama iSsiaiskinti, ar tyrime dalyvave respondentai ateityje ketina lankytis koncertinéje jstaigoje

»Polifonija*“? Tyrimo rezultatai pateikiami 8 paveiksle.

= Ketinu
= Galbat ketinu
= Neketinu

NeZinau (neturiu nuomonés)

8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, ar ateityje ketina lankytis koncertinéje jstaigoje
,Polifonija®, proc. (N = 122)

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad beveik pusé (43 proc.) respondenty nurode, kad ateityje ketina
apsilankyti koncertinéje jstaigoje ,,Polifonija“. Viena trec¢dalis (36 proc.) néra tvirtai nusprendg, kad
lankysis ateityje. 11 proc. respondenty teigia, kad neketina lankytis, o 10 proc. neZino, neturi
nuomonés. Analizuojant pagal amZziy, 43 proc. atsakiusiyjy jog ketina apsilankyti ateityje
koncertingje istaigoje, dauguma sudaro 50-59 amziaus grupe (15), keliais respondentais maZziau ir 40-
49 amziaus grupe (13). Sias amZiaus grupes dar analizuojant pagal issilavinima, tai matoma jog 50-
59 ir 40-49 amziaus grupés respondentai, kurie ketina lankytis koncertinéje jstaigoje ateityje, turi
aukStuosius i$silavinimus. Kadangi koncertinei jstaigai ,,Polifonija* svarbu iSsiaiskinti kodél
jaunimas nesilanko jy renginiuose, tad parengiau dar vieng diagrama pagal 18-29 ir 30-39 amziaus

grupés respondentus tuo pa¢iu klausimu. (Zr. 9 pav.)
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= Ketinu
= Galbat ketinu
= Neketinu

NeZinau (neturiu nuomonés)

9 pav. 18-29 ir 30-39 amziaus grupiy respondenty pasiskirstymas pagal tai, ar ateityje ketina
lankytis koncertinéje jstaigoje ,,Polifonija“, proc. (N = 48)

Kaip matoma diagramoje, 18-29 (7) ir 30-39 (10) amZiaus grupiy 36 proc. respondenty ketina
lankytis jstaigoje ateityje. Taciau 4 proc. daugiau (40 proc.) néra tvirtai nusprende, ar lankysis
koncertingje jstaigoje ,,Polifonija“ ateityje. IS 40 proc. respondenty pasirinkusiy ,,Galbiit ketinu“
atsakyma, matomas didesnis aktyvumas 30-39 (12) amziaus grupés respondenty, o likusig dalj sudaro
18-29 amziaus grupé. Respondentai kurie atsake jog neketina lankytis koncertingje jstaigoje ateityje
sudaro 11 proc., kurie priklauso 30-39 amzZiaus grupei. Na ir jJdomu tai jog respondentai, kurie atsake
jog nezino (neturi nuomonés), priklauso 18-29 amziaus grupei. Vadinasi jog prieSingai nei 30-39
amziaus grupés atsakiusieji, 18-29 amziaus grupés respondentai yra labiau lankstesni ir néra tvirtai
priéme sprendimo ar suformave teigiamg ar neigiama nuomong apie jstaiga. Atsizvelgus j lankytojy
poreikius, yra galimybé pritraukti Siy amziaus grupiy respondentus apsilankyti jstaigos
organizuojamuose renginiuose ateityje. O kaip prie§ tai buvo analizuota, §iy amziaus grupiy
respondentai labiausiai nepatenkinti jstaigos repertuaru (18-29), jstaigos patalpomis (30-39), biliety
kainomis (30-39), informacijos sklaida ir elektroninémis paslaugomis (18-39).

Apklausoje buvo skirtas atvirojo tipo klausimas, kur respondentai tur¢jo galimybe pateikti

savo komentarus ir pateikti pasitilymus. Sulaukta tik 10 atsakymy. Jie pateikiami 5 lenteléje.
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5 lentelé

Respondenty komentarai ir pasitilymai koncertinei jstaigai ,,Polifonija*

Kategorija Subkategorija Teiginys
Pastato renovacija Biitina pastato renovacija, baisus nekvieCiantis uzeiti fasadas, prasta
védinimo sistema<...> (1)
Kasos darbo Ilgesnés kasos darbo valandos. Nepatogu kasos ieskoti kabinetuose.(1)
valandos
Pasitlymas Koncerty jvairovés Daugiau idomesniu koncerty, atlikéjy i$ lietuviskos estrados, liaudies
kolektyvy pasirodymuy(1)
Biliety kainos Biliety kainos galéty biiti Siek tiek zemesnés nejgaliesiems, galéty vykti
nemokamy koncerty (1)
Reklama Daugiau reklamos!(1)
Informacija Daugiau informacijos! (1)
Puikus kolektyvas <..>Kolektyvas malonus. Sékmés darbuose!(1)
Padéka Aciu(l).
Komentaras Pasitenkinimas Viskas tenkina (1) DaZniau (2)
Nepasitenkinimas Nepatiko, daugiau nedalyvausiu (1)
Be komentary Néra (1)

Apibendrinant respondenty atsakymus, galima teigti, kad respondentai siillo atlikti pastato

renovacijq, prailginti kasos darbo laikq, tikisi koncerty su lietuviskos estrados atlikéjais, liaudies

kolektyvais, pageidauty mazesniy biliety kainos, pasigenda informacijos apie koncertus ir renginius.

Anketoje buvo pasiteirauta demografiniy respondenty duomeny, nes jy pagalba galima gauti

daug informacijos apie patj respondentg. Svarbu suzinoti respondenty auditorijos sandara, nes tai

padeda sutelkti démesj  vertingus paslaugy vartotojus.

TradiciS$kai pirmiausia respondenty buvo pasiteirauta apie jy lytj. Gauti atsakymai yra

pavaizduoti 10 paveiksle.

= Moteris

= \yras

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, proc. (N = 122)
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ISsiaiskinta, kad tyrime aktyviai dalyvavo moterys, jos sudaro beveik tris ketvirtadalius (72
proc.) tyrime dalyvavusiy respondenty. Galima teigti, kad tyrimo metu gauti duomenys atspindi
moteriskosios auditorijos pasitenkinimg ,, Polifonijos* teikiamomis paslaugomis.

Kitas demografinis klausimas pateiktas respondentams apie jy amziy. Tai tyrimui labai
aktualu, kadangi atliktas tyrimas buvo uzsakytas ,,Polifonijos* , nes jstaiga turéjo tikslg i8siaiSkinti
kaip pritraukti jaunus Zmones naudotis organizacijos teikiamomis paslaugomis. Gauti apklausos

rezultatai yra pateikti 11 paveiksle.

A

11 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amzZiy, proc. (N = 122)

= 18-29 metai
= 30-39 metai
= 40-49 metai

50-59 metai
m 60-69 metai

= 70 mety ir vyresni

Gauti tyrimo rezultatai atskleidé¢, kad tyrime dalyvavusiy respondenty amzZius yra gan jvairus.
Ketvirtadalis (26 proc.) respondenty nurodé¢, priklausantys 40-49 m. amziaus grupei. Beveik 2
ketvirtadaliai po 23 proc. respondenty nurodé esantys 30-39 m. ir 50-59 m. respondentai. Beveik
penktadalis (16 proc.) - 18-29 mety respondentai. Ir maziausiai atsakiusiyjy buvo 70 mety ir vyresni,
jie sudaré tik 5 proc. respondenty.

Anketoje buvo pasiteirauta, kur Siuo metu respondentai gyvena? Gauti atsakymo rezultatai

pateikiami 12 paveiksle.
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1%

X

= Siauliai

= Tytuvénai
= Pakruojis
= Radviliskis
m Zokniai

= Aukstelke
m Rékyva

= Ginkdnai
= Siluté

= Prienai

m Kaunas

= Vilnius

12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenama vieta, proc. (N = 122)

[Sanalizavus gautus duomenis iSsiaiskinta, kad respondenty geografija gana jvairi. Trys
ketvirtadaliai (85 proc.) respondenty yra Siauliy miesto gyventojai, bet dalis gyvena aplink Siauliy
miesta, tai Ginkinuose, Rékyvoje, Zokniuose, Aukstelkéje. ,,Polifonija“ sulaukia sveciy ir i§ Vilniaus
, Kauno, Silutés, Prieny, Pakruojo, Radviliskio. Galima daryti prielaida, kad kity miesty gyventojai
domisi ,,Polifonijos* teikiamomis paslaugomis ar rengiamais koncertais.

Demografinius duomenis papildé ir tyrime dalyvavusiy respondenty pateikta informacija apie

Ju i8silavinimg. Gauti duomenys yra pateikti 13 paveiksle.

= Aukstesnysis
= Aukstasis

= Vidurinis

= Pagrindinis

® Pradinis

13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima, proc. (N = 122)
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Trecdalis (35 proc.) visy apklaustyjy turi aukstesnjjj iSsilavinimg. Kitas trec¢dalis (32 proc.)
turi aukstajj iSsilavinima, ketvirtadalis (25 proc.) apklaustyjy turi vidurinj iSsilavinimg. Pagrindinj
i$silavinimg turi tik 5 proc. atsakiusiyjy, o pradinj — 2 proc. respondenty. Analizuojant pagal amziaus
grupes, aukStesnjji iSsilavinima turi 50-59 amziaus grupés respondentai, o aukstajj i$silavinimg turi
40-49 amziaus grupés respondentai, na ir vidurinj i8silavinimg turintys respondentai priklauso 30-39
amziaus grupei.

Demografinius duomenis apie respondentus papildo informacija apie tai, ar Siuo metu
dalyvave tyrime respondentai yra aktyviis darbo rinkoje. Gauti atsakymo rezultatai yra pateikti 14

paveiksle.

= Dirbu
= Nedirbu

14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai ar esamu momentu yra dirbantys, proc. (N =

122)

Tyrimu buvo is$siaiskinta, kad maziau nei trys ketvirtadaliai (71 proc.) respondenty Siuo metu
yra dirbantys. Respondenty, kurie nurodé Siuo metu nedirbantys buvo papraSyta pazyméti jiems

tinkamg atsakyma kitame anketos klausime. Gauti rezultatai yra pavaizduoti 15 paveiksle.



® Pensininkas

= Bedarbis, iesSkote darbo

= Vaiko auginimo/ priezitros

atostogose
5% Studentas
\ m Dél negalios
0%
= Moksleivis

m Neatsakeé j klausima

15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal nedarbo priezastis, proc. (N = 122)

Kaip matoma diagramoje, dalj respondenty (9 proc.) sudaro pensininkai — 11 respondenty i$
122. 2 proc. maziau (7 proc.) respondenty pazymeéjo jog Siuo metu yra bedarbiai arba ieskosi darbo.
Sios grupés dauguma sudaro 30-39 amZiaus grupés respondentai (5 respondentai). Po 5 proc.
atsakiusiyjy pazyméjo jog Siuo metu néra aktyvus darbo rinkoje dél vaiko auginimo/ prieziliros
atostogy (6 respondentai) arba, nes yra studentai (6 respondentai). Respondentai kurie yra vaiko
auginimo/ prieziiiros atostogose didzioji dauguma priklauso 30-39 amziaus grupei (3 respondentai).
Na ir maziausiai procenty (4 proc.) respondenty paZzyméjo jog néra aktyvus darbo rinkoje dél
negalios, kuriy dauguma priklauso 50-59 amziaus grupei.

Apibendrinant, dalis respondenty atsakiusiy j Sj klausimg Siuo metu néra aktyviis darbo
rinkoje, nes yra pensininkai, bedarbiai arba ieskosi darbo, vaiko auginimo/ prieziiiros atostogose

arba studentai. Maziausias procentas atsakiusiy j 5j klausimq respondenty nedirba dél negalios.
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ISVADOS

Paslauga - tai veikla arba veikimo procesas, veiksmas ar veiksmy serija, neapCiuopiamumas,
santykiai tarp tiekéjo ir kliento. Akcentuojamas paslaugos galutinis rezultatas, kuriame
sukuriama vert¢ visoms dalyvaujanc¢ioms Salims. Pagrindinés paslaugos savybeés:
neapciuopiamumas, heterogeniSkumas,  nepatvarumas,  vartotojo dalyvavimas,
vienalaikiSkumas, nuosavybés nekei¢iamumas. Visos $§ios savybés yra viena Kkitai
salygojancios, kadangi neapciuopiamumo paslaugy negalima pademonstruoti, kaupti jy
atsargy bei perduoti nuosavybés. Taip pat Sios savybés yra svarbios paslaugy teikimo
imonéms, norinc¢ioms teikti kokybiskas paslaugas, kadangi taip pasireiSkia jmoniy geb&jimas
suprasti ir prisitaikyti prie vartotojy poreikiy.

Vartotojy pasitenkinimas siejamas su poziliriu ar nusistatymu apie suteiktos paslaugos
kokybe, kuri nulémé paslaugos atitikimas turintiems likes¢iams. Vartotojy pasitenkinimag
lemia tokie veiksniai kaip: bendravimas, pasiekiamumas, kaina, profesionalumas, fiziné
aplinka ir pan. Kadangi verslo sékmé priklauso nuo patenkinty klienty, tad iSskiriami Sie
veiksniai turintys jtakos organizacijos veiklai vartotojams esant patenkintiems: Didéjantis
pelnas, lojaliis klientai, organizacijos i$skirtinumas, naujy klienty pritraukimas, mazéjancios
i$laidos, kliento gyvavimo vertés didinimas

Atlikus tyrima, paaiSkéjo jog daugiau nei puse atsakiusiyjy yra patenkinti valstybinio choro
,Polifonija“ teikiamomis paslaugomis, priemonémis ir aptarnavimu. Labiausiai respondentai
patenkinti koncerty atlikéjais, aptarnavimo kokybe, darbo laiku, koncerto programa bei
edukaciniais uZsiémimais. Didesnis nepasitenkinimas pastebimas dél jstaigos patalpy, biliety
kainy, elektroniniy paslaugy, informacijos vieSinimu. [staigos patalpomis labiausiai
nepatenkinti 40-49 amziaus grupés respondentai. Biliety kainomis nepatenkinti 30-39 ir 40-
49 amziaus grupiy respondentai. Dél elektroniniy paslaugy ir informacijos sklaidos matomas

nepasitenkinimas i§ 18-29 ir 30-39 amzZiaus grupiy atsakiusiyjy.
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REKOMENDACIJOS

Rekomendacija vadybos ir komunikacijos skyriui. Kadangi pastebimas vartotojy
nepasitenkinimas biliety kainomis, rekomenduoju atsizvelgti i $iy dieny kainy augimg ir |
lankytojy finansines galimybes nustatant bei derinant biliety kainas, taip sudarant sglygas
didesnei auditorijos daliai dazniau lankytis organizuojamuose renginiuose. Pvz.: Sumazinus
kaing iki 5 eury, kainy pokyciais biity patenkinti esami klientai, o tuo paciu biity galimybeé
pritraukti naujy klienty. Apie kainy pokycius reikty paskelbti informacija socialiniuose
tinkluose ,,Facebook®, ,,Instagram‘ bei internetiniame ,,Polifonija* puslapyje.
Rekomendacija vadybos ir komunikacijos skyriui. Vartotojai, kurie priklauso nuo 19 iki
39 mety amziaus grupéms, yra nepatenkinti informacijos sklaida apie jstaigos veikla. Jy
nuomone informacijos ir reklamos apie organizuojamus renginius yra per mazai. Daugiausia
informacijos skleidziama soc. tinkle ,,Facebook* ir internetiniame puslapyje, taciau reikty
apsvarstyti ir lauko reklamos naudojimg informacijai vieSinti. Todél rekomenduoju parengti
lauko reklamas ir jas naudoti gerai matomose, judriose miesto vietose (skaitmeniniuose
ekranuose, vitrinose $alia stoteliy, stenduose, kolonose).

Rekomendacija bendruyju reikaly skyriui. Apklausos metu paaiSkéjo jog istaigos
patalpomis ir védinimo sistema yra nepatenkinti dauguma vartotojy. Tad rekomenduoju
atsizvelgti j lankytojy komentarus Siuo klausimu ir pateikti pasitilyma jstaigos vadovui del

pastato, patalpy ir Sildymo/ védinimo jrangos remonto.
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Baigiamojo darbo 1 priedas

ParaiSkos atlikti tyrimg jstaigai aktualia tema kopija

g
polifoNya

choras
KONCERTINE ISTAIGA SIAULIU VALSTYBINIS KAMERINIS CHORAS POLIFONLIA*

Valstybés biud2etiné jstaiga, Auscos al. 15, LT-76299 Siaulial; tel./faks. (8-41) 523812, 521160; elp info ipolifonga
Duomenys kaupiami ir ssugomi Juridiniy asmeny registre, kodas 188200756

Siauliy valstybines kolegijos

Verslo ir technologijy fakulteto

Vadybos ir komunikacijos katedros

vedéjui (-ai) lekt. Laimai Naujokienei !

2024 04 08 Nr. S-57

Pradytume, kad organizacijos komunikacijos ir rinkodaros studenté Toma Liugaité atlikty tyrima
organizacijai aktualia tema — ,vartotojy pasitenkinimo valstybinio choro _Polifonija* paslaugomis
vertinimas™.

Pradytume kokybidkai parengto ir apginto baigiamojo darbo tyrimo rezultaty ataskaitg pateikti
organizacijai, nes csame suinteresuoti gautus tyrimo rezultatus bei rekomendacijas pritaikyti praktiskai.

Vadoveé £ ‘ Nijolé Saimininkiené

KultGriniy veikly organizatore ir administratoré Justina Dranginyté-Stotké, el.p. edukacijos@polifonija It
mob. +370 611 42035
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PraSymas leisti naudoti organizacijos duomenis baigiamajame darbe

SIAULIU VALSTYBINES KOLEGLJOS
VERSLO IR TECHNOLOGIJU FAKULTETO
VADYBOS IR KOMUNIKACLIOS KATEDROS

ORGANIZACLIOS KOMUNIKACHIOS IR RINKODAROS STUDLIU PROGRAMOS

111 KURSO STUDENTE
Toma Liugaité

K] Siauliy valstybinio kamerinio choro ,.Polifonija*
|staigos vadovei
Nijolei Saimininkienei

PRASYMAS
LEISTI NAUDOTI ORGANIZACIJIOS DUOMENIS BAIGIAMAJAME DARBE

2024-02-28
Siauliai

Pradau leisti man savo baigiamajame darbe, kurio tema - . Vartotojy pasitenkinimo
valstybinio choro ,.Polifonija* paslaugomis vertinimas®, naudoti $iuos organizacijos duomenis:
organizacijos pavadinima, statistinius ir tyrimo duomenis, metines ataskaitas, rekvizitus, veiklos

dokumentus.
e _{:_ Toma Liugaité
(parasas)
SUDERINTA

[staigos vadoveé

w,

[p—‘.u;.:_i.;is) TR
Nijolé Saimininkiehg

2024-02-28
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Baigiamojo darbo 3 priedas

Apklausos anketos pavyzdys

Vartotojy pasitenkinimas valstybinio choro ,,Polifonija‘ paslaugomis

Gerbiamas Respondente,

Siuo metu atliekamas tyrimas, kurio tikslas iSsiaiskinti Siauliy valstybinio choro ,, Polifonija‘*
vartotojy pasitenkinimo lygj jstaigos teikiamomis paslaugomis.

Sio tyrimo rezultatai padeés jstaigai jvertinti savo stiprigsias ir silpngsias puses, geriau suprasti
vartotojy poreikius bei, j juos atsizvelgus, tobulinti savo veiklg.

Jums pateikta anketa yra anoniminé ir konfidenciali, apibendrinti atsakymai bus naudojami
baigiamajame darbe. Tinkamg atsakymq pazymékite

Dékoju uz atsakymus

Kaip daZnai naudojatés valstybinio choro ,,Polifonija“ paslaugomis?
o Dazniau nei kartg per savaite
o Kartg per savaite
o Kartg per keleta savaiciy
o Kartg per ménesj
o Kartg per keleta ménesiy
o Kartg per pus¢ mety
o Kartg per metus

o Reciau nei kartg per metus

Ar esate patenkintas (-a) koncertinés jstaigos ,,Polifonija“ paslaugomis, priemonémis ir

aptarnavimu?
Visiskai Labiau Labiau Visiskai Neturiu
patenkintas  patenkintas = nepatenkintas  nepatenkintas  Nesinaudoju .
nuomones
(-a) (-a) (-a) (-a)

Koncertinés jstaigos
patalpomis O O O O O O

Koncertinés jstaigos

aptarnavimo kokybe

(paslaugumu, O O O O O O
informacijos

suteikimu ir pan.)

Koncertinés jstaigos

biliety kaina O O O O O O

Koncertinés jstaigos
darbo laiku
(pasirodymy laiku)

O
O
O

O O O

Lentelés tesinys kitame puslapyje
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Lentelés tesinys

Visiskai Labiau Labiau Visiskai
patenkintas  patenkintas  nepatenkintas  nepatenkintas  Nesinaudoju

(-a) (-a) (-a) (-a)

Neturiu
nuomones

Nuorodomis

padedanciomis

susiorientuoti

koncertinéje

istaigoje O O O O O O
(nukreipiancios

rodyklés, uzrasai ir

pan.)

Koncertinés jstaigos

pasiekiamumu

(vieSasis transportas, O O O O O O
privaziavimas,

parkavimas ir pan.)

Informacijos sklaida
apie koncertinés
istaigos veiklg ir
paslaugas
(tinklarastis,
,,Facebook* paskyra
ir pan.)

O
O
O
O
O
O

Koncerto programa

Koncerto atlikéjais

Koncertinés jstaigos
/ kolektyvo
repertuaru

Koncertinéje
istaigoje vykdomais
edukaciniais
uzsiémimais

o |O O |0
o |O O |0
o |O O |0
o |O O |0
o |O O |0
o |O O |0

Koncertinés jstaigos

elektroninémis

paslaugomis

internetu (biliety

jsigijimo galimybg, O O O O O O
informacija apie

koncertus ir pan.)




Ar rekomenduotumeéte Kitiems:
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Rekomenduociau

Galbut
rekomenduociau

Nerekomenduociau

Nesinaudoju

Neturiu
nuomones

Pasirodyma

koncertinéje O
jstaigoje

,,Polifonija‘“

O

O

O

O

Edukacinj

uzsiémima O
koncertinéje

jstaigoje

,,Polifonija“

(programos

moksleiviams ir

pan.)

O

O

O

O

Ar ketinate lankytis koncertinéje jstaigoje ,,Polifonija* ateityje?

o Ketinu
o Galbut ketinu

o Neketinu

o Nezinau (Neturiu nuomongés)

Jusy siulymai, komentarai

Jis esate:
o Vyras

o Moteris

Jisy amzius:
o 18-29 metai
o 30-39 metai
o 40-49 metai
o 50-59 metai
o 60-69 metai

o 70 mety ir vyresni

Siuo metu gyvenate

Irasykite miestqg arba gyvenviete
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Jiusy iSsilavinimas
o Pradinis
o Pagrindinis
o Vidurinis
o AukStesnysis

o AuksStasis

Ar Siuo metu dirbate?
o Dirbu
o Nedirbu

Jeigu j ankstesnj klausima atsakéte ,,Nedirbu“, paZymékite Jums tinkama atsakyma:
o Vaiko auginimo/ priezitiros atostogose
o Bedarbis, ieSkote darbo
o Pensininkas
o Studentas
o Moksleivis

o Dél negalios



