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Grasping the changing role of the museum
poses various challenges: how do we adapt

to what is expected and meet the changed
demands of visitors, also changing the

image of the museum already established in
public memory. There is still a lack of visitor
satisfaction research regarding museums,

it is conducted rarely and the questionnaires
usually used mainly help us understand the
audience’s demographic and social aspects,
but they do not help the museum work out what
the visitor expected, or whether the services
provided satisfied their expectations. In order to
remain creative and competitive in the market,
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METRASTIS (T.23)

XXl a. vadinamas muziejy amziumi. Amerikos
muziejy asociacija (angl. American Alliance of
Museums, AAM) nurodo, kad kasmet muzie-
juose apsilanko apie 500 min. Zmoniy. Vykstant
pokyCiams visuomenéje, plétési ir muziejy
vaidmuo - nuo knygy rezervavimo, saugojimo,
tyrimy ir parody rodymo iki dabar atliekamy
funkeijy: mokymo, ekskursijy organizavimo,
laisvalaikio ir atostogy leidimo vietos. Kaip tik
pastarosios funkcijos labiausiai traukia turistus
lankytis muziejuose." Muziejai bando prisitaikyti
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museums need to consider visitors’ needs, yet
at the same time they must not lose track of
their own emotional intellect, as a product and
service provider. The emotional intellect of an
organisation is a very important factor capable
of influencing visitor satisfaction. As museums,
like other culture organisations, begin searching
for ways of increasing visitor satisfaction, it can
be said that emotional intellect is seen to play
an increasingly important role. It, to a large
extent, determines visitor satisfaction in the
products created by the museum, and it cannot
be overlooked when analysing museum

visitor experiences.

prie kintanciy visuomenés poreikiy ir juos
atliepti. Zinoma, tokie poky&iai uztrunka ir jie
ne pirmg deSimtmetj vyksta muziejininkystés
pasaulyje.

XXa. antroje puséje muziejininky praktinéje
veikloje pradéjo rySkeéti atvirumo, bendruome-
niSkumo, jtraukties, socialinés atsakomybeés
ir holistinés veiklos principu grjsto muziejaus
samprata. Nesibaigiantys bandymai pertvarkyti
muziejus ir juos glaudZiau susieti su visuome-
niniais kontekstais iSrySkina fundamentalig
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METRASTIS (T.23)

moksling muzeologijos problemg - muzie-

ju visuomeninio vaidmens suvokima.? Sis
klausimas taip pat kelia klausimy: kaip prisitai-
kyti prie to, ko tikimasi, patenkinti pasikeitusius
lankytojy lukescius ir kaip pakeisti visuomenés
atmintyje nusistovéjusj muziejaus jvaizdj?

Auganti konkurencija kultiros lauke, buti-
nybé konkuruoti laisvalaikio pramogy rinkoje
verdia taikytis prie naujy salygy, permastyti
institucijos struktira, parody eksponavimo ir
pristatymo budus, jas lydindias programas ir
paslaugas. Siandien muziejai kaip niekada yra
nukreipti j auditorijas: ekspozicijos formuo-
jamos siekiant patenkinti specifinius tiksliniy
auditorijy poreikius, leidiniai skiriami tam tik-
riems auditorijy segmentams, o tyrimai apima
ir auditorijas, ir kolekcijas. Naujas Vakary meno
institucijy poziuris j auditorijy tyrimus rodo
pastangas apmastyti santykius su visuomene,
komunikacijos budus, perzitréti edukacijos
sampratg ir reikéme.® Mintis, kad tarp vers-
lo ir kultiros mazéja atskirtis, leidZia daryti
prielaida, kad kultiros organizacijos turéty
keisti pozidrj j lankytojus ir konkurentus, kuriy
anksciau nevertino.

Verslo organizacijos pastaruoju metu
smarkiai orientuojasi j savo paslaugy, pro-
dukty populiarinimg, pardavimo didinima,
daug pastangy deda j vartotojo ir jo lukes¢iy
supratimg bei nuolat ieSko budy, kaip didinti
jy pasitenkinima. Sios organizacijos supran-
ta, kad vienintelis bidas norint, kad klientas
tapty lojalus ir toks likty, yra patenkinti jo
poreikius ir suteikti jsimintinas patirtis. Pasak
Ove'és C. Hansemarko ir Marie Albinsson,
spasitenkinimas yra bendras kliento poZitris
| paslaugy teikéjg arba emociné reakcija j skir-
tuma tarp to, ko klientas tikisi ir ka jis gauna,
atsizvelgiant | tai, kaip poreikiai, norai ar tikslai
realizuojami”®. Ir organizacijos ne tik domisi,
bet ir atsizvelgdamos j gaunamus rezultatus
keiCia aptarnavimo pobudj ir bando pagerinti
klienty patirtis.

Muziejuose vis dar truksta lankytojy pasi-
tenkinimo tyrimy, jie atliekami retai. Naudojami
klausimynai padeda suprasti auditorijos demo-
grafinius ir socialinius aspektus, bet neleidzia
iSsiaiskinti, ko lankytojas tikéjosi ir ar suteiktos
paslaugos patenkino jo lukescius. Ka jau
kalbéti apie tai, kaip muziejaus darbuotojai
suteiké paslaugas, ar buvo malonus ir atsaké
j visus iSkilusius klausimus.

490

Lietuvos Respublikos muziejy jstatyme
nurodoma, kad viena i§ muziejaus funkcijy yra
populiarinti kultdros vertybes, bet, deja, niekur
neapibrézta, pagal kokius kriterijus buty galima
jvertinti, ar muziejaus veikla vykdoma sék-
mingai. Atsizvelgiant, kaip Siuo metu sparciai
populiaréja edukaciniai uZzsi€mimai muzie-
juose, kaip aktyviai kuriamos bendruomenés,
akivaizdu, kad muziejus nebetenka pras-
més, jei jo lankytojai néra aktyvis ir laimingi.
Muziejai bus gyvi ir patrauklus tol, kol audi-
torija norés j juos sugrjzti. O sugrjzti Zmonés
norés ten, kur jausis laukiami, kur juos trauks
muziejaus ekspozicijos.

Taigi norédami i8likti kdirybiki ir konku-
rencingi rinkoje, muziejai, kaip ir kitos organi-
zacijos, turi atsizvelgti j lankytojy poreikius ir
kartu nepamirsti savo, kaip paslaugos teikéjo,
emocinio intelekto. Dauguma mokslininky
sutinka su teiginiu, kad tradicinés akademi-
nés Zinios sudaro tik apie 20 proc. bendros
gyvenimo sékmés (akademinés, darbo ir
asmeninés), o kiti 80 proc. yra tiesiogiai pri-
skiriami emociniam intelektui, todél Siandie-
néje visuomeneéje emocinis intelektas uzima
labai svarbig vietg.®

Emocijos pladiai nagrinéjamos, kai kalbama
apie vartotojy pasitenkinimg, nes teigiamos
emocijos smarkiai veikia lankytojo pasitenkini-
ma. Tad ar negalima teigti, kad ir organizacijos
emocinis intelektas yra svarbus veiksnys, da-
rantis jtaka lankytojy pasitenkinimui. Kadangi
muziejai, kaip ir kitos kulttiros organizacijos,
ieSko budy, kaip didinti lankytojy pasitenkini-
ma, teigtina, kad emocinis intelektas tampa vis
svarbesniu veiksniu, daranciu jtaka vartotojy
pasitenkinimui muziejaus kuriamais produk-
tais, tad jo negalima eliminuoti nagrinéjant
muziejaus lankytojy patirtj.

Tyrimo tikslas yra jvertinti Lietuvos nacio-
nalinio dailés muziejaus (LNDM) lankytojy
pasitenkinimg muziejaus teikiamomis paslau-
gomis per muziejaus darbuotojy emocinj inte-
lekta. Tyrimu siekiama iSanalizuoti muziejaus
transformacija ir emocinio intelekto sampratas;
nustatyti muziejy lankytojy tipus, motyvus ir
lukescCius; nustatyti LNDM darbuotojy emo-
cinio intelekto lygj ir lankytojy pasitenkinima
muziejaus teikiamomis paslaugomis; jvertinti,
kokj poveikj turi LNDM darbuotojy emocinis
intelektas lankytojy pasitenkinimui teikiamomis
muziejaus paslaugomis.
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METRASTIS (T.23)

MUZIEJU TRANSFORMACIJA:
MUZIEJUS YRA NE TIK PASTATAS

Keisdamiesi ir tapdami modernus, muziejai su-
siduria su dideliais iSbandymais ir ieSko budy,
kaip pakeisti jprastus darbo metodus ir kartu
pritraukti naujas auditorijas. Galima pasitelkti
Davido D. M. Masono, Conalo McCarthy'io,
Mindaugo Kelpos, Andriaus Sumino mintis,
kad muziejai, norédami bati jdomiomis ir jtrau-
kianciomis Siuolaikinémis jstaigomis, turi imtis
batiny pokydiy.

M. Kelp8a, cituodamas Friedrichg Waida-
cherj, teigé, kad, kintant visuomenei, keiciasi
ir visos su ja kartu gyvuojancios institucijos
ir organizacijos. Muziejai - ne iSimtis, nes jy
veiklos pobudis tiesiogiai susijes su visuome-
néje vyraujandiais ekonominiais, kulturiniais,
socialiniais ar politiniais veiksniais.® Siandien
muziejus yra ne tik pastatas, tai kartu ir inter-
neto svetainé. Anksc€iau muziejai dirbdavo su
tikrais objektais, o Siandien dauguma jy entu-
ziastingai priima naujas medijas ir per jas didina
savo populiaruma bei efektyvuma.”

Matome, kad muziejaus sgvoka keiciasi.
Jis tampa daugiau nei tik sienos, ant kuriy
kabinamos ekspozicijos. D. D. M. Masonas ir
C. McCarthy'is tyré, ar muziejai Naujojoje Ze-
landijoje yra pritaike lankytojams savo interneto
svetaines, ar jos patogios ir informatyvios.®
Palyginus tyrimo empirinj modelj su realio-
mis svetainémis, nustatyta, kad daug funkcijy
igyvendintos ne iki galo. Tyrime atlikti interviu
su muziejaus darbuotojais suteiké jZvalgy apie
socialinius veiksnius, turinCius jtakos muziejy
interneto svetainiy planavimui, jgyvendinimui
ir priezidrai. Sie interviu parodé, kad dauguma
svetainiy buvo kuriamos atsitiktinai, nei$laikant
realaus muziejaus ir svetaines vientisumo. Nors
svetainés atspindi pagrindines muziejy funkci-
jas, tyrimo rezultatai parodé niury ir suskaidyta
kultiros lauko vaizda, skaitmenine atskirtj,
kuri kenkia maziems ir vidutiniams muziejams.
Muziejai Siandien yra vertinami ne tik pagal
savo turimas ekspozicijas, bet ir pagal tai, kaip
sugeba jas pateikti lankytojams.

Pasak Peterio van Menscho, naujosios mu-
ziejininkystés teorija remiasi trimis pagrindiné-
mis paradigmomis: 1) bendruomenine muzieji-
ninkyste (angl. community museology); 2) visa
apimanciu muziejumi (angl. inclusive museum);
3) atminties vietomis (pranc. lieux de mémoire).®

491

Palyginti su ,sengja’, arba tradicine, mu-
zeologija, kuri daugiausia tyrinéjo muziejiniy
objekty priezidros, muziejy valdymo ir i§laikymo
klausimus, naujoji muzeologija apibréziama kaip
mokslas, tiriantis muziejaus vaidmen;j visuo-
menéje. Susiformavusi kaip reakcija j perdém
instrumentiS8kg muziejaus samprata, naujoji
muziejy teorija émeési gvildenti ideologinius,
politinius ir kulttirinius muziejaus santykio su
visuomene aspektus, kurie neiSvengiamai supa
tiek muziejiniy kolekcijy formavima, tiek muzieji-
niy objekty atranka ir eksponavima. Visi minéti
autoriai, nors i$skiria skirtingus dalykus, kuriy
reikia, kad muziejai tapty Siuolaikiski, sutinka
su modernaus muziejaus svarba ir jo reikSme
Siuolaikinéje visuomenéje. Tyréjai iSryskina
ir sunkumus, su kuriais susiduria klasikiniai
muziejai virsdami Siuolaikinémis institucijomis.
P.van Menschas, A. éuminas, D. D. M. Maso-
nas, C. McCarthy'is ir M. Kelpsa tiria muziejuo-
se vykstandius pokydius ir teigia, kad Siandien
muziejaus vaidmuo keigiasi ir, norint ilikti jdo-
miam, reikia ieSkoti naujy budy, kaip patenkinti
kintandius lankytojy likesdius.

Transformacijos kelias néra lengvas, muzie-
jai turi sutelkti démes;j  lankytojy patirtj, o ne
tik j eksponaty kolekcionavima." Siais laikais
ZiUrovai apsilankyma muziejuje vertina pagal
igyta patirtj. Muziejai turéty Zinoti, kokie yra
kriterijai, kad auditorija bty patenkinta ir gauty
aukstos kokybés paslauga. Geriausias bidas
tai padaryti - iSanalizuoti lankytojus, ir &ia
atsiranda dar viena muziejaus atsakomybé Siy
institucijy rinkodaros srityje. Kad lydéty sékmé
ir bty jgyvendinta misija, muziejus turéty kurti
savo auditorijg.”

Tradici$kai muziejaus vaidmuo buvo Sviesti
visuomene pristatant jvairias kulturas ir istorija.
Taigi muziejaus tikslas buvo pasiekti kuo
platesne visuomenés, kuri domisi muziejuje
eksponuojamomis vertybémis, dalj. Taciau, kaip
pabrézé G. Anderson'®, nuo XX a. 10 deSimt-
mecio muziejai pradéjo pripaZzinti savo, kaip
laisvalaikio pramonés veikéjo, vaidmenj ir kartu
atitinkamai pakeité praktika ir politika, kad tapty
labiau orientuoti j auditorija. To paties tikétasi ir
i$ valstybiniy muziejy ir galerijy.* Maree Thyne
pasisako uZ tai, kad muziejai (kaip pelno nesie-
kiancios ir meno organizacijos) turi pareiga ne
tik iSsaugoti visuomene, bet ir mokyti bei uzimti
savo lankytojus.” Tai reiskia, kad jie turi tapti
labiau matomi visiems rinkos segmentams.
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METRASTIS (T.23)

Muziejuose vykstanti transformacija yra
smarkiai paveikta besikei¢ianéiy visuomenés
poreikiy, taip pat nemazg jtaka daro ir pelno
siekianCios organizacijos, kurios orientuojasi
i kliento poreikiy tenkinima. Anks€iau muzie-
jaus misija buvo saugoti, eksponuoti ir tirti,

o Siandien, Salia viso 8Sito, tenka ir edukuoti,
platinti, didinti Zinomuma, juolab kad keiciasi

ir paties muziejaus darbo principai. Muzie-

jus nebegali bti tik pastatas, pilnas istorijos
artefakty ir jJdomus tik mazai grupei lankytojy.
Muziejai plecia savo ribas, prisitaiko prie naujai
atsiradusiy komunikacijos kanaly ir tampa labai
aktyvus socialiniuose tinkluose.

MUZIEJU LANKYTOJU TIPAI,
MOTYVAI IR LUKESCIAI

Norint suprasti, kodél viena ar kita organizacija
sulaukia daugiau lankytojy, svarbu ne tik pazinti
lankytoja, suprasti, kuriam tipui jis priklauso,
bet ir Zinoti, ko jis tikisi lankydamasis ir kas jj
labiausiai motyvuoja ateiti, ar jis linkes atvykti
vienas, ar su draugija ir panaSiai. Tuo aspektu
atlikti tyrimai atskleidé 3 pagrindinius dalykus:
auditorijos tipus, ltkes¢&ius ir motyvacijg, lan-
kantis kultiros ar meno organizacijose. Taip pat
nemaziau svarbu suprasti ir lankytojy pasitenki-
nima ateinant | muziejy.

Muziejy auditorijy tyrimai liudija, kad,
renkantis laisvalaikio praleidimo vieta ir for-
ma, svarbiausi yra Sie kriterijai: bati su kitais
Zmonémis, prasminga veikla, gera savijauta
aplinkoje, naujy patir€iy siekis, galimybé ko
nors i$mokti, aktyvus dalyvavimas. Sie veiksniai
gali bati skirstomi j emocinius (galimybé gerai
jaustis), racionalius (galimybé ko nors iSmokti) ir
jutiminius (naujos patirtys).'®

Tyrimai taip pat rodo, kad nuolatiniai lanky-
tojai labiau vertina galimybe iSmokti, patirti ka
nors naujo, troksta rySio ir pramoginiy patirCiy.
Si grupé ieSko patogios aplinkos ir bendravimo
su kitais. Seimoms svarbesnés jiems skirtos
veiklos nei tos, kurios nukreiptos j naujy dalyky
mokymasi ar sensorines patirtis.”

Muziejy vadybos specialistai Neilas
G. Kotleris, Philipas Kotleris ir Wendy I. Kotler
iSskiria keleta muziejaus lankymo patirties
tipy. Jie mini poilsj - mégavimasi laisvu laiku ir
veikla, tokia kaip nerlipestingas pasivaik&&io-
jimas. Taip pat lankytojams svarbi ir galimybé
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iSbandyti interaktyvias uzduotis, pavalgyti resto-
rane, apsipirkti muziejaus parduotuvéje. Autoriai
iSskiria ir socialuma, kai siekiama bendrauti,
ziureti ir buti su kitais, dalyvauti bendroje vieSoje
veikloje, pavyzdZiui, su grupe apziuréti paroda,
pietauti su kitais ar stebéti lankytojus. Reik8min-
ga ir mokymosi patirtis, kurios esmé yra rinkti

ir jgyti nauja informacija, patenkinti smalsuma,
kontempliuoti ir reflektuoti, tobulinti kognityvinius
igtdzius apziurint naujas meno formas, skaitant
etiketes ir pan. Ugdoma ir estetiné patirtis, ypac
lankantis galerijose ir meno muziejuose, ¢ia svar-
bu jsitraukti  jvairias patirtines veiklas, pajusti
pasitenkinima, euforijg, kai kuriais atvejais paro-
dos sukeltg nerimg, sutelkti démes;j | objektus jais
grozintis, o ne ieSkant naudos. Autoriy minima ir
spagerbianti” patirtis - tai labiau susije su lyderio,
jvykio, grupés, organizacijos atminimu ir pager-
bimu, taip pat labai svarbu dalytis pasiekimais,
uzmegzti rysj su praeitimi, suvokti istorijos ir laiko
tasa. Paskutinis tipas - j problemas nukreipta
patirtis, per kurig siekiama labiau jsitraukti j Siuo-
laikinius reikalus, galinGius paveikti vietines ar
platesnes bendruomenes, pavyzdZziui, lankantis
parodoje apie klimato kaita.®

Lankytojai, eidami | muziejy, gali turéti skir-
tingy lukescCiy. Jeigu muziejus yra pasiruoSes
priimti tik tuos, kurie mégsta Cia atvykti su
draugais, o Siems reikia visai kitokios patir-
ties, grei¢iausiai né vienas jy neateis | muziejy,
jie pasirinks tokig vieta, kuri patenkins visy
draugijos nariy poreikius. Kadangi auditorija
skirtinga, muziejaus uzduotis sukurti strategija,
kuri pritraukty visus ar bent jau dauguma, néra
lengva. Tai padaryti bus paprasgiau i$siaiSkinus,
kokio tipo auditorija lankosi muziejuje ir kurio tipo
lankytojus dar reikia pritraukti.

Johnas H. Falckas i§skyré 5 muziejy lan-
kytoju, turingiy skirtinga motyvacij, tipus. Jie
pateikiami 1lenteléje.”

Janas Packeris ir Roy'us Ballantinas pana-
Sius tyrimus atliko trijose institucijose - muziejuje
(gamtos ir kulttiros), meno galerijoje (nuolatiné
Australijos ir uzsienio tapybos, skulptiros,
grafikos, taikomojo meno ekspozicija) ir akva-
riume. Lankymosi priezas€iy klausimyng suda-
ré 40 klausimy, kurie apibendrinti penkiomis
kategorijomis:

1) mokymasis ir atradimas (poreikis atrasti naujy

dalyky, iSplésti Zinojimo ribas, patirti kg nors
nauja, nejprasta);
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METRASTIS (T.23)

TIPAS APIBUDINIMAS

Smalsis Zmonés

Jiems svarbiausia muziejaus ekspozicijos turinys. Jie tikisi rasti tai, kas
patraukty jy démes;j ir suzadinty mokymasi. Taip pat jiems smagu prisiminti,
kaip mokeési, atgaivinti kitados patirtg atradimo jausma.

Fasilitatoriai

Socialiai motyvuoti lankytojai. Jie paprastai eina j muziejy su grupe, daznai jg
patys organizuoja, skatina kitus patirti ir mokytis. Dazniausiai tai bana tévai
ar seneliai, atvedantys savo vaikus ar antikus, mokytojai su klase, aktyvistai,
suorganizave grupe kolegy ar draugy.

Profesionalai ir mégéjai

Siai grupei priklausantys Zmonés gali bati vadinami turin&iais pomeégiy ar
kolekcininkais. Tokie lankytojai jaucia glaudy rysj su muziejaus kolekcija, nes
yra tos srities profesionalai arba ja ypa¢ domisi.

leSkantys patirciy

Sios grupés atstovai muziejy laiko svarbiu objektu. Jie jaudia pasitenkinima,
kai gali pasakyti ,buvau ten ir dariau tai”. Kaip lankydamasis Romoje gali
neaplankyti Vatikano muziejaus, o blidamas jame - Siksto koplycios? Tai kaip
padéti varnele sarase.

Dvasiniai piligrimai

Pirmiausia jie siekia kontempliatyvaus (maslaus), dvasinio, atgaivinancio
potyrio. | muziejy eina, kad pabégty nuo darby kasdienybés.

2) pasyvus pasitenkinimas (noras patirti
dZiaugsma, maloniai praleisti laika, jaustis
laimingam ir patenkintam);

3) atsigavimas (poreikis fiziSkai ir protiSkai
atsipalaiduoti, atsiplésti nuo rutinos, patirti
permainy, atsigauti nuo jtampos ir streso);

4) socialiné saveika (poreikis praleisti laikg
su draugais ir $eima, bendrauti, uzmegzti
rySius);

5) saviraiSka, saves aktualizavimas (poreikis
imtis prasmingesnés veiklos, plésti savo
galimybes, ugdyti savivoka ir saviverte).2°

Aptarti tyrimai atskleidZia lankytojy ltkes-
dius, tipus ir motyvacijg lankytis muziejuje ar
kitoje kultdros organizacijoje. Jeigu dazniau tirty
savo lankytojus, muziejams bity lengviau kurti
strategijas, komunikacijos planus, nes darbas
bity atliekamas tikslingai. I8siaiskinus, kas yra
muziejaus lankytojai ir kokie jy lukesciai, kokios
patirties jie siekia, taip pat svarbu suprasti,
kas skatina lankytojy pasitenkinima ir kaip
ju nenuvilti.

EMOCINIS INTELEKTAS IR JO MODELIAI

Mokslinéje literaturoje néra unifikuotos emoci-
nio intelekto sampratos. Kaip nurodo Davidas
Van Rooy'us ir Chockalingamas Viswesva-
ranas?, emocinis intelektas - verbaliniy ir
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neverbaliniy ,gebéjimy rinkinys”, leidziantis
asmeniui kurti, atpazinti, iSreiksti, suprasti,
jvertinti ir valdyti savo ir kity emocijas, ban-
dant susidoroti su jvairiais aplinkos veiksniais.
Johnas D. Mayeris ir Peteris Solovey'us? teigé,
kad emocijy valdymas apima gebéjima priimti
ir malonias, ir nemalonias emocijas, atsiriboti
nuo jy suvokiant jausmy naudg ir verte. Valdyti
emocijas - tai atpaZinti kity individy emoci-

jas, kontroliuoti neigiamus ir rodyti teigiamus
jausmus nesumenkinant jy prasmés. Reuvenas
Baras-Onas?® emocinj intelekta apibtdina kaip
veiksminga saves ir kity supratimg, santykiy
palaikyma su kitais, prisitaikyma ir susidorojima
su artimiausios aplinkos keliamais sunkumais.

Apibendrinant visy paminéty autoriy api-
bréZimus, galima teigti, kad emocinis intelektas
yra Zmogaus sugebéjimas pazinti, suprasti,
valdyti savo, atpaZinti kity emocijas ir panaudoti
8ig informacijg asmeniniams ar visuomenés
tikslams pasiekti. Darbe toliau ir vadovaujamasi
Sia samprata.

Norint ugdyti emocinj intelekta ar bent
sugebéti jj valdyti individualiu arba organizacijy
lygiu, i§ pradziy butina Zinoti, koks yra organiza-
cijos darbuotojy emocinis intelektas. Kaip teigia
Helen Muyua?*, sukurta daugybé vertinimo
priemoniy, skirty emociniam intelektui matuoti.
Daug diskutuojama, koks yra tinkamiausias me-
todas emocinio intelekto konstruktui iSmatuoti.
Kai kurie teigia, kad emocinj intelekta galiausiai
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METRASTIS (T.23)

turéty nustatyti matavimo metodas, o ne verti-
namo modelio teorinis pagrindas. DaZniausiai

naudojami ir aptariami yra $ie trys pagrindiniai

modeliai:

- MSCEIT - Mayerio-Salovey'aus-Caruso’o
emocinio intelekto modelis. Atsakydami j
klausimus, Zmonés turi Zitréti j veido nuo-
traukas, kad buty nustatyta emocija. Balais
jvertinamos visos keturios emocinio intelekto
8akos (emocijy suvokimo, emocijy integravi-
mo, Ziniy apie emocijas, emocijy valdymo) ir
pateikiamas bendras balas.?® Atlikti §j testa
uztrunka 40 min., jj sudaro 141 uzduotis.

- ECI - emocinés ir socialinés kompetencijos
apraso (angl. Emotional and Social Com-
petency Inventory) modelis, kurj pasitelkus
vertinamos asmens emocinés kompetenci-
jos ir teigiamas elgesys. Sarasg sudaro 110
elementy, jais jvertinama 20 kompetencijy,
suskirstyty j 4 pagrindines grupes pagal Da-
nielio Golemano koncepcijg, kurios esmé yra
savimoné, socialinis suvokimas, saves valdy-
mas ir socialiniai jgtidziai.?® Testg sudaro apie
70 klausimy, jam atlikti reikia 30 min.

- EIA - emocinio intelekto vertinimo
(angl. Emotional Intelligence Apprai-
sal) modelis; jis naudojamas daZzniausiai.

Cia vertinami skirtingi emocinio intelekto
aspektai: savivoka, savitvarda, socialinis
samoningumas ir socialiniai jgudZiai, kuriems
atskleisti pateikiami 28 klausimai. Elementai
skirti kompetencijoms, atspindiné¢ioms mi-
nétas dimensijas, jvertinti, naudojant 7 tasky
Likerto skale, kurioje 1atspindi ,niekada”
elgesj, o 7 - ,visada” elges;j. Atlikti §j testa
uztrunka apie 10 min.

Vertinant emocinj intelekta praktikoje daz-
niausiai naudojamas EIA matavimo modelis.
Taip yra dél to, kad jj lengva atlikti, vertinimo
ir analizavimo metodika nesudétinga, tad jis ir
pasirinktas siekiant nustatyti tiriamo muziejaus
darbuotojy emocinj intelekta.

Emocinis intelektas daro didele jtaka organi-
zacijoms, jy kultdrai ir kolektyviniam darbui, tad
galima prielaida, kad jis vaidina svarby vaidmenj
organizacijai siekiant tiksly ir strategijy jgyven-
dinimo. Tad teigtina, kad emocinis intelektas per
darbuotojus, su kuriais tenka bendrauti gaunant
organizacijos teikiamg paslaugg ar produktg,
daro poveik; ir klientams.
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TYRIMO DUOMENU RINKIMO
METODAI IR INSTRUMENTAI

Tyrimo duomenims rinkti naudoti trys meto-
dai: anketiné apklausa, pusiau struktiruotas
standartizuotas interviu ir emocinio intelekto
vertinimo skalé.

PIRMASIS TYRIMO ETAPAS - nustatyti
darbuotojy emocinj intelekta. Tam naudota
emocinio intelekto skalé (angl. Trait Emotio-

nal Intelligence Questionnaire - Short Form,
TEIQue-SF), kurig sukiré Konstantinos V.
Petrides ir Adrianas Furnhamas.?” Sj klausimyna
sudaro 150 klausimy. Sutrumpintg skalés versija
i$ angly kalbos verté doc. Loreta. Gustaitiené ir
Mindaugas Naudzitnas. Jg sudaro 30 klau-
simy. I8skiriamos keturios emocinj intelekta
apibudinandios subskalés: gerové, savikontrolé,
emocionalumas ir socialumas.

Gerovés subskalés teiginiais nusakoma dar-
buotojy savijauta; savikontrolés - gebéjimas val-
dyti savo emocijas; emocionalumo - darbuotojy
gebéjimas reiksti emocijas; socialumo - darbuo-
tojy gebéjimas bendrauti, bendradarbiauti.

Nuomonei matuoti naudota Likerto skalé.
Skalé, sudaryta i vertinimo nuo 1iki 7 tasky, ji
turi tris neigiamus, tris teigiamus ir vieng neutra-
ly taska.

Siame etape siekiama jvertinti LNDM dar-
buotojy emocinj intelekta, kuris padés suvokti,
kokia jtakg muziejaus darbuotojy emocinis
intelektas daro lankytojy pasitenkinimui. Tyrimo
populiacija - visi muziejaus darbuotojai, nesiren-
kant pagal pareigybes. Visi muziejaus darbuo-
tojai vienaip ar kitaip yra atsakingi uz lankytojy
pasitenkinima, dél to plati imtis geriau parodys,
koks bendras muziejaus emocinis intelektas.

ANTRAS TYRIMO ETAPAS - anketiné apklau-
sa. Ja siekta suprasti lankytojy pasitenkinimg
muziejaus teikiamomis paslaugomis. Anketa
platinta dviem budais - iSdalijus i§spausdin-

tus variantus keliuose muziejaus padaliniuose
Vilniuje, jkélus j interneto svetaing ,Mano ap-
klausa’, j ,Facebook” ir ,Instagram” socialinius
tinklus. Anketinés apklausos gana daznai nau-
dojamos tyrimuose - jos patogios ir galima gana
greitai surinkti duomenis. Tadiau Sis budas turi ir
trikumy - anketinése apklausose klausimai turi
atsakymus, tad néra galimybés uzduoti papil-
domo klausimo ar pasitikslinti, kodél pasirinktas
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METRASTIS (T.23)

vienas ar kitas atsakymas. Internetu platina-
mos anketos populiaresnés, bet nematant
respondento sunku jvertinti, kokios nuotaikos
jis pildé - ar paskubomis, ar skyré uztektinai
laiko atsakymams.

Tyrimo instrumentas - anketiné apklausa,
kurioje pateikti uzdarieji ir atvirieji bei reitinga-
vimo klausimai. Klausimai suskirstyti j 4 blokus:

- muziejaus lankymo daznumas ir prieZastys;

- lankytojy lojalumas;

- pasitenkinimas muziejaus paslaugomis;

- muziejaus darbuotojy jtaka lankytojy
pasitenkinimui.

Taip pat pateiktas klausimynas, kuriuo
siekta suprasti lankytojy likesd&ius ateinant
| muziejy ir ar jie buvo patenkinti, vertinant
pagal Likerto skale. Sie klausimai suskirstyti
j 3 blokus:

- muziejaus teikiamy paslaugy vertinimas;

- ekspozicijy vertinimas;

- muziejaus personalo nuoSirdumas ir
empatija.

Atliekant lankytojy apklausg, tiriamieji yra
visi tie, kurie apsilanké LNDM. Atsizvelgiant |
ribotg tyrimo laika ir nejprastg COVID-19 situ-
acijg, taip pat irj tai, kad tyrimo imtis labai plati
ir jos nejmanoma tiksliai apra8yti, naudojamas
netikimybinés imties sudarymo metodas - at-
sitiktiné imtis, kai respondentais pasirenkami
lengviau pasiekiami asmenys.

TRECIAS TYRIMO ETAPAS - pusiau struktii-
ruotas standartizuotas individualus tiesioginis
interviu. Toks interviu yra lankstus, nes klausi-
my skaicius ir atsakymy forma neribojama.?®
Interviu metu naudotas i$ anksto sudarytas
klausimynas ir interviu eiga, taciau, esant
poreikiui, buvo uzduodami papildomi klausi-
mai, padedantys geriau suprasti respondento
iSsakytas mintis arba paaiskinti klausima, jeigu
jis buvo netinkamai suprastas. Sis metodas
patogus tuo, kad interviu vyksta gyvai kalbantis
ir galima uzduoti papildomy klausimy bei gauti
daugiau naudingos informacijos.

Tiriamieji - asmenys, vadovaujantys
muziejaus padaliniams, tiesiogiai organizuo-
jantys, kuruojantys ar kitaip prisidedantys prie
LNDM veiklos.

495

Kad buty lengviau dirbti su gautais duomeni-
mis ir juos sisteminti bei lyginti, visiems interviu
naudotas tas pats duomeny rinkimo instrumen-
tas - pusiau strukturuotas klausimynas, sudary-
tas i8 7 klausimy blokuy:

- darbuotojy ir lankytojy santykiy skatinimas;
- lankytojy lojalumas;

- darbuotojy kompetencijos;

- paslaugy kokybé;

- lankytojy pasitenkinimas;

- empatija;

- komandinis darbas;

Tyrimo duomenys rinkti nuo 2021 m. liepos
7 d. iki rugpjucio 15 d. Anketinés apklausos
imtis — 203 respondentai. Apklausos anketa
pateikta elektronine versija internetu apklausy
portale www.manoapklausa.lt. Per §j kanalg
gauta 107 atsakymai. 96 popierinés apklausos
anketos lankytojy uzpildytos rastu dviejuose
LNDM padaliniuose: Taikomosios dailés ir dizai-
no bei Radvily rimy dailés muziejuose.

Paskutiniame tyrimo etape siekta i§siais-
kinti LNDM vadowy ir eksperty nuomone apie
lankytojus, jy pasitenkinimg muziejaus paslau-
gomis ir emocinio intelekto svarbg muziejuje.
Cia naudotas netikimybinis imties sudarymo
metodas - ekspertiné atranka, kai responden-
tai pasirenkami kriterijais grindZiama tiksline
atranka. Tai - respondentai, turintys patirties ir
ekspertiniy tiriamosios srities Ziniy. Jie yra atren-
kami pagal Siuos kriterijus:

- turi tikslingai reikiamos informacijos;
- yratiriamosios srities ekspertai.

Tyrimo metu atlikti ir transkribuoti 7 interviu.
Atitinkamy eksperty pasirinkimas motyvuojamas
ju santykiu su LNDM ir dél aktyvaus bendravi-
mo su muziejaus lankytojais: visi respondentai
tiesiogiai susije su muziejaus veikla ir turi labai
glaudy santykj su jvairiomis lankytojy grupémis.

MUZIEJAUS DARBUOTOJY EMOCINIO
INTELEKTO TYRIMAS IR REZULTATAI

Siame tyrime j emocinj intelekta Zitréta kaip

j tam tikrg darbuotojy asmenybés bruozg, galint;
nulemti muziejaus teikiamy paslaugy kokybe ir
lankytojy pasitenkinima.
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Tyrime dalyvavo 30 muziejaus darbuotojy,
nesirenkant pagal pareigybes, norint jvertin-
ti bendrg muziejaus emocinio intelekto lygj,
nes, kaip teigé ne vienas tyrime dalyvaves
ekspertas, kiekvienas muziejaus darbuotojas
vaidina labai svarby vaidmenj kuriant muziejaus
paslaugas ir patenkinant muziejaus lankytojy
lakesd&ius. Respondentams taip pat buvo uz-
duota ir sociodemografiniy klausimy, teirautasi,
kokia jy lytis, amzius, i§silavinimas, pareigos
muziejuje, darbo patirties kultdros srityje
trukmé ir bendra darbo patirtis. Tyrime dalyva-
vo padaliniy vadovai, ekspozicijy konsultantai,
kasos darbuotojai, budétojai, parody kuratoriai
ir edukatoriai.

Respondenty prasyta jvertinti kiekvieng pa-
teikta teiginj pagal jo tinkamuma 7 baly Likerto
skaléje nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 7 (visiSkai
sutinku). Skalés vertinimas atliekamas pagal i$
anksto numatytag kodavimo metodika, kurioje
auks$giausias jvertinimas nebutinai rodo auks-
tesnj emocinj intelekta. Skalé sukurta taip, kad
pusé klausimy yra atvirk&tinio vertinimo - Ze-
miausias jvertinimas reiSkia auk$tesnj emocinj
intelekta. O atlikus visy klausimy galutinj verti-
nimg, tiek bendrg visos skalés, tiek ir kiekvienos
subskalés, aukstesnis jvertinimas rodo geresnj
nurodyto emocinio intelekto elemento iSreiks-
tuma. Siame tyrime gautas bendras skaleés ir
subskaliy patikimumas pateikiamas 2 lenteléje.
Joje taip pat nurodyti skalés autoriy Alexo
B. Sieglingo, K. V. Petrides’o ir A. Furnhamo
tyrimo skalés vidinio patikimumo rodikliai.?®
Sutrumpintos emocinio intelekto skalés vidinio
patikimumo rodikliai (Chronbacho alfa) skirtin-
gose imtyse pateikti 2 lenteléje.

Lenteléje matome, kad sutrumpintos
emocinio intelekto skalés vidinio patikimumo
koeficientas yra gana aukstas (Chronbacho
a = 0,896). Taigi Si skalé gali blti naudojama
ne tik grupiniams tyrimams, bet ir individualiai
diagnostikai.

Vis délto atskiry subskaliy patikimumo koe-
ficientai yra kiek mazZesni: pats maziausias - sa-
vikontrolés subskalés (Chronbacho a = 0,476).
Jis rodo individo gebéjima suvaldyti savo (daz-
niausiai neigiamas) emocijas, taip pat susidoroti
su stresu. Sio rodiklio Zemesnis rezultatas rei-
kia, kad tiriamieji tokiose situacijose susiduria
su sunkumais valdydami emocijas ir neparody-
dami jy aplinkai. DidZiausias - gerovés sub-
skalés - rodiklis (Chronbacho a = 0,842) rodo,
kad tiriamieji pozityviai vertina savo gyvenima
ir ateit], tiki, kad viskas bus gerai. Socialumo
rodiklis (Chronbacho a = 0,563) reiskia, kaip
individas sugeba bendrauti su kitais Zmonémis,
paveikti jy nuomone ar jtinkinti siekdamas sau
naudos, ir Sis tiriamuyjy rodiklis yra mazZesnis
negu pasaulio vidurkis. Emocionalumo rodiklis
(Chronbacho a = 0,681) identiSkas pasaulio
vidurkiui ir tai byloja, kad tiriamyjy sugebéjimas
parodyti, iSreiksti ir suprasti savo emocijas yra
toks pats kaip ir daugelio. Taigi bendras emo-
cinis intelektas ir gerovés rodiklis yra aukStesni
negu pasaulinés tendencijos, o savikontrolés ir
socialumo rodikliai labai Zemi ir tai rodo, jog Cia
reikéty pasitempti.

Taip pat svarbu paminéti, kad kalbant su
ekspertais buvo teirautasi, kokiose situacijose
emocinis intelektas padeda darbui muziejuje.
Ekspertas Nr. 6 teigé, kad ,emocinis inte-
lektas labai svarbus dirbant su Zmonémis ir

SKALES A.B.SIEGLINGAS, SIO TYRIMO
K. V. PETRIDES, A. FURNHAMAS, 2015 REZULTATAI

Bendras skalés vidinis patikimumas 0,86 0,896
Gerové 0,67 0,842
Socialumas 0,72 0,563
Savikontrolé 0,77 0,476
Emocionalumas 0,68 0,681
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METRASTIS (T.23)

konfliktinése situacijose, labai svarbu sugebéti
suvaldyti savo emocijas, jeigu kazkas suerzina,
ir to neperteikti lankytojui”*°. Kaip paminéjo
ekspertas, ,emocinis intelektas ypac svarbus
dirbant su vaiky grupémis, nes emocinio inte-
lekto pagalba lengviau suprasti kitus bei valdyti
jvairias grupes”.

Ekspertas Nr. 7 i§saké nuomone, kad ,emo-
cinis intelektas padeda dirbant su jvairiais Zmo-
némis, ypa¢ kai dirbi su grupémis, ne pavieniais
lankytojais ir norint suteikti gerg paslauga reikia
per trumpa laika suprasti grupés dinamika ir
prisitaikyti prie jos, kad viskas vykty sklandZiai”.
Pasak eksperto, emocinis intelektas vaidina la-
bai svarby vaidmenj paslaugy teikimo procese.

Ekspertas Nr. 2 teigé, kad vadovo emocinis
intelektas svarbus visos komandos savijautai
ir darbui, kad ,vadovas gali paveikti komandos
nariy nuotaikas ir savijautg”, o kaip jau minéta
anksdiau, prasta atmosfera komandoje gali
tiesiogiai veikti ir lankytojus.

Apibendrinant tyrime gautus rezultatus
galima teigti, kad emocinis intelektas vaidina
svarby vaidmenj darbuotojy kasdienéje veiklo-
je, jis padeda kurti gerg atmosferg komandoje.
I8analizavus darbuotojy emocinj intelekta
matyti, kad duomenys svyruoja skirtingose
skalése. Darbuotojams, kurie glaudZziai bend-
rauja su lankytojais, svarbiausios dvi subska-
Iés - socialumo ir savikontrolés, o jy rodikliai,
deja, Zemiausi. Norint, kad lankytojai patirty

AMZIUS

1%

497

jsimintiny jspldziy, labai svarbu iSmokti valdyti
emocijas ir jy neparodyti lankytojams, taip pat
sugebéti greitai suprasti kitus Zmones. Svarbu
paminéti, kad ir vadovy emocinis intelektas daro
jtaka viso muziejaus kolektyvo savijautai. Dél to
teigtina, kad muziejaus vadovai, norédami kurti
gerg patirtj lankytojams, turi valdyti savo emo-
cinj intelekta, ugdyti ir skatinti tai daryti visus
komandos narius.

MUZIEJAUS LANKYTOJUY |PROCIAI

Sociodemografinis muziejaus ar kultiiros jstaigy
lankytojo paveikslas nepadeda suvokti lankytojy
lGkesdiy ir juos patenkinti, todél Siame tyrime
uzduotas tik vienas klausimas, parodantis,
kokie yra muziejaus lankytojai, - tai klausimas
apie amZiy. Sis rodiklis padeda suprasti, kokia
auditorija daZniausiai lankosi muziejuje ir kokios
traksta, taip pat j kur reikéty orientuoti savo pas-
laugas ir produktus. 1 paveiksle pateikta, kaip
lankytojai pasiskirsto pagal 4 amZiaus grupes.

Kaip matome i$ pateiktos informacijos,
didZiausia lankytojy grupé yra 29-49 mety
Zmonés. Jie sudaro daugiau nei puse visy
respondenty. Vadinasi, muziejus sulaukia mazai
50-70 mety ir vyresniy Zmoniy.

Taip pat teirautasi, kokios amziaus grupéms
lankytojams, respondenty nuomone, yra labiau-
siai pritaikytas muziejus (zr. 2 pav.).

18-28 m.

B 29-49m.
B 50-70m.
Il 7-00m.
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2 pav.

Muziejaus pritaikymas
lankytojy grupéms

3 pav.
Muziejy lankymo

daZnumas apskritai

METRASTIS (T.23)

KAIP MANOTE, KOKIAI TIKSLINEI GRUPEI

LABIAUSIAI PRITAIKYTOS MUZIEJAUS VEIKLOS?

)4%

Populiariausias atsakymas buvo ,visoms
iSvardytoms grupéms’, taip teigé 47 proc.
respondenty, 20 proc. respondenty mané, kad
senjorams. Paradoksalu, mat skirstant lankyto-
jus pagal amziaus grupes matyti, kad muziejus
sulaukia maziausiai senjory ir vyresnio amziaus
Zmoniy, o patys lankytojai mano, jog muziejus
pritaikytas kaip tik Siai grupei.

Keletas klausimy buvo orientuoti j lankytojy
jproc€iy atskleidima norint suzinoti, kaip daznai
iSvis lankomi muziejai ir pirmiausia LNDM
(2r. 3 pav.).

Jaunimui
Seimoms su mazais vaikais

Senjorams

Visoms i$vardytoms grupéms

Kita

Kaip matome, didZiausig dalj sudaro Zmonés,
kurie muziejuje lankosi 1-4 kartus per metus.
Kadangi Siame klausime nebuvo sukonkretinta,
kokie muziejai lankomi, tad j Sitg skaiciy gali pa-
saké, kad muziejus lanko 5-8 kartus per metus.
Taip pat nemaziau svarbu atkreipti démes;j
j respondentus, pasirinkusius atsakyma ,kita".
Kai kurie Sios grupés respondentai teigé, kad
lankosi re¢iau kaip 1-4 kartus per metus, taip
pat keletas paZzyméjo, kad lankosi dazniau negu
12 karty per metus arba kiekvieng sekmadien;.

KAIP DAZNAI LANKOTES MUZIEJUOSE APSKRITAI?

498

. 1-4 kartus per metus
5-8 kartus per metus

. 9-12 karty per metus

B «it
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4 pav.

Lietuvos nacionalinio
dailés muziejaus lanky-
mo daznumas

5 pav.
Populiariausias laikas
lankyti muziejy

METRASTIS (T.23)

Kitas klausimas buvo labai konkretus - pra-
Syta atsakyti, kaip daznai respondentai lankosi
LNDM. Atsakymai pateikti 4 paveiksle.

Zvelgiant j muziejaus lankomumo atsa-
kymus galima teigti, kad muziejus pritraukia
nemazai nuolatiniy lankytojy. Ankstesniame
klausime tarp ty, kurie rinkosi atsakyti, kad lan-
kosi 1-4 kartus per metus muziejuose apskritai,
matyti, kad LNDM lankantys 2-4 kartus per
metus sudaro 34 proc., tad galima teigti, jog
muziejus susirenka didzigjg dalj visy muzie-
ju lankytojy. 11 proc. respondenty pasirinko
atsakyma ,kita”, tarp populiariausiy atsakymy
galima i$skirti vieng daznai pasikartojusj -
skai buna jdomi paroda”.

Siekiant patenkinti lankytojy ltkescius labai
svarbu suzinoti ne tik tai, kaip daZnai lankomasi
muziejuose, bet ir kokios dienos yra pato-
giausios apsilankyti. Tad buvo klausiama apie
patogiausia lankymosi laikg (Zr. 5 pav.).

KAIP DAZNAI LANKOTES

Didziausia dalis, 56 proc., rinkosi atsakyma,
kad lankosi savaitgaliais. Verta atkreipti démes;j,
jog atsakyma ,néra skirtumo” daugiausia
rinkosi asmenys, pateke j 50-70 ir 70-100 mety
grupes ir save priskyre senjorams. Tai rodo,
kad tam tikros paslaugos, pritaikytos vyresnio
amziaus Zmonéms, galéty bati suteikiamos tuo
metu, kai muziejuje maziau Zmoniy, ir kad buty
galima skirti daugiau démesio tai grupei, kuri
gali lankytis dieng. Grjztant prie pirmo klausimo,
kuriuo buvo siekiama issiaiskinti, kokio am-
Ziaus lankytojy daZniausiai sulaukia muziejus,
matyti, kad muziejuje lankosi maZiau vyriausios
(70-100 mety) grupés Zmoniy. Galima manyti,
kad jiems pritraukti galbut verta skirti tg laika,
kuris ne toks populiarus tarp kity respondenty.
Tai padéty muziejui suvaldyti lankytojy srautus
ir susitelkti j tas grupes, kurios rediau lankosi,

o teikiant papildomy programy ir paslaugy,
padidinti ir jy skaidiy.

LIETUVOS NACIONALINIAME DAILES MUZIEJUJE?

. Atéjau pirma kartag

Vieng kartg per metus

2-4 kartus per metus

Dazniau nei 5 kartus per metus

Kita

KADA DAZNIAUSIAI LANKOTES ARBA TURITE GALIMYBE

LANKYTIS MUZIEJUJE?
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Savaitgaliais

Darbo dienomis

Per atostogas

Néra skirtumo
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6 pav.

Populiariausi $altiniai,
i$ kuriy suzinoma apie
muziejy

7 pav.
Lankytojy lojalumas

METRASTIS (T.23)

IS KOKIU SALTINIY SUZINOJOTE APIE LIETUVOS

NACIONALIN] DAILES MUZIEJU?

5%\

18 draugy ir kolegy, $eimos nariy

. Spaudos

Interneto

Radijo

Kita

AR LAIKOTE SAVE LOJALIU MUZIEJAUS LANKYTOJU?

5%

Aptariant Siuolaikinio muziejaus ypatumus
minéta, kad visuomenés pokydiai skatina mu-
ziejy keistis ir prisitaikyti prie to, ko ji tikisi. Klau-
simas, i$ kokiy Saltiniy suzinote apie muziejy,
rodo, kad Siuolaikinéje visuomenéje gaunant
informacijg svarbios yra draugy ar pazjstamy
rekomendacijos arba internetas, ir Sie Saltiniai
kartu sudaro 67 proc. visy respondenty atsaky-
my (Zr. 6 pav.).

Kaip matome i$ anksciau pateikty tyrimo
rezultaty, muziejus turi sukaupes nemazai
nuolatiniy lankytojy, tadiau atsakymai j klausi-
ma ,Ar laikote save lojaliu lankytoju?” pateikia
dviprasmiska vaizda (Zr. 7 pav.).

500

Taip
. Ne
B «it

59 proc. respondenty pasirinko atsakyti,
kad jie nelaiko saves lojaliais lankytojais. Tai gali
buti dél keliy priezas€iy: viena jy, kad lojalumo
sgvoka yra gana abstrakti ir kiekvieno Zmogaus
suvokiama skirtingai - vienas save laiko lojaliu,
jeigu apsilanké 3 kartus, kitas, jeigu eina j visas
parodas. Kadangi S8iame klausime nebuvo
patikslinta, kas laikoma lojaliu lankytoju, galima
teigti, kad 59 proc. respondenty, nelaikantys
saves lojaliais, turi labai skirtingg nuomone, kaip
apibréziamas lojalus lankytojas.

Apibendrinant galima teigti, kad muziejus
populiarus tarp vidutinio maZziaus lankytojy. Ty-
rime i8aiSkéjo, kad muziejus sulaukia maZiausiai

KRONIKA IR STATISTIKA



8 pav.

Lankytojy motyvacija

METRASTIS (T.23)

vyresnio amziaus lankytojy, nors nemazai
respondenty teigé manantys, kad muziejus pri-
taikytas vyresnio amziaus Zmonéms. Tai leidzia
daryti iSvada, kad muziejaus jvaizdis lankytojy
akyse neatitinka tikrovés ir jam reikia apgalvoti
savo komunikacij ir tai, kaip jis prisistato, kad
lankytojai susidaryty tinkama jspudj. Taip pat
save lojaliais laiko tik 36 proc. respondenty, ir
tai veréia susimastyti, ar muziejus siekia turéti
lojaliy lankytojy, ar tinkamai pasirenka bidus
bei priemones Siam tikslui pasiekti. Lojalus lan-
kytojas ne tik biina daZnas muziejaus svedias,
bet ir gali tapti ambasadoriumi, atsivedanciu
dar daugiau lankytojy. Kadangi lojaliy lankytojy
yra nedaug, muziejui vertéty pagalvoti apie
programas, skatinancias lojalumg, apmastyti
organizacijos jvaizdj, kaip geriau save pristatyti,
ka pranesti lankytojams, ir pradéti orientuotis

i lojalumo programas.

MUZIEJAUS LANKYTOJUY MOTYVACIJA
LANKYTIS MUZIEJUJE

Visi lankytojai turi ne tik skirtingg motyvacija
lankytis muziejuje, bet ir skirtingus lukesdius
apsilanke. Sio tyrimo uzdavinys - i§siaiSkinti,
ar muziejaus lankytojy lukesciai patenkinami.
Prie$ pradedant didinti lankytojy pasitenkini-
ma bdutina Zinoti, kokia jy motyvacija lankytis
muziejuje. Taigi klausimas ,Kas nulémé apsi-
sprendima apsilankyti Siame muziejuje?” labai

gerai parodo, kodél lankytojai ateina j muziejy.
Atsakymai pateikti 8 paveiksle.

Kaip matyti i$ 9 paveikslo, pagrindinés lanky-
mosi prieZastys yra Sios: 31 proc. siekia praleisti
laikg turiningai, 25 proc. respondenty lankosi
dél doméjimosi menais, 21 proc. nori patenkinti
savo estetinius poreikius. Labai svarbu atkreipti
démes;j, kad tik 9 proc. respondenty pasirinko
edukacinius uZsiémimus ir mokymosi tikslus.
Sie atsakymai labai paprastai paaiskinami: tyri-
mas atliktas vasarg, kai visos mokymosi jstaigos
uzdarytos. Taciau ekspertas Nr. 5 teigé, kad ,mu-
ziejus turi daugelio mokykly ir mokytojy pasiti-
kéjima dél savo kokybiskai rengiamy edukaciniy
uzsiémimy. Per daugelj darbo mety muziejus jau
yra susikures lojaliy klienty rata, kurie ir patys
domisi vykstandiais uZzsiémimais, teiraujasi, kas
naujo planuojama sukurti, ir sugrjZta bei atsiveda
grupes”. Kiti ekspertai, kurie dirba su edukaci-
jomis, patvirtino 8ig nuomone. Taigi klausimas
buvo nevienareik¥miskai jvertintas lankytojy ir
eksperty. Lankytojai pazyméjo, kad muziejuje
retai lankosi edukaciniais ir mokymosi tikslais,

o ekspertai nurodé visai kitokias tendencijas.
Bet tai désninga, nes muziejy ir mokykly bend-
radarbiavimas yra senas, ilgalaikis reiskinys,
Sis faktas minimas ir moksliniuose tyrimuose,
pateiktuose pirmame darbo skyriuje.

Kitas klausimas, atspindintis muziejaus
lankytojy motyvacijg, rodo, kad vis délto vienas
svarbiausiy veiksniy, skatinanciy apsilankyti
muziejuje, yra suteikiamas turinys (zr. 9 pav.).

KAS NULEME APSISPRENDIMA APLANKYTI §] MUZIEJU?

19 3%

501

. Domiuosi menais

Noréjau patenkinti savo estetinius poreikius
Noréjau turiningai praleisti laisvalaikj
Sudomino vykdomi edukaciniai uzsiémimai
Lankau muziejy mokymosi, tyrinéjimo tikslais

Sudomino renginiai (parody atidarymai, konferencijos,
koncertai, atmintiny daty minéjimai)

Kelionése muziejus buvo privalomas marsruto elementas

Kita
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9 pav.

Kas skatina lankytis
Lietuvos nacionaliniame
dailés muziejuje

4%

5%

Malonis darbuotojai skatina apie 10 proc.
respondenty lankytis muziejuje. 4 proc. respon-
denty pasirinko galima variantg ,kita” ir tarp jy
buvo paminéti tokie variantai kaip nemokamas
muziejy lankymas, smalsumas, konkrecios pa-
rodos. Taip pat labai nemazg vaidmenj vaidina ir
patogi muziejaus vieta.

Eksperto Nr. 4 nuomone, ,lankytojai daz-
niausiai renkasi Lietuvos Nacionalinj Dailés
muziejy dél per daug mety sukurto Zinomo var-
do, taip pat svarby vaidmenj vaidina i$dirbtas ir
patikimas turinys, rodomi zinomy autoriy darbai
ir parodos skatina apsilankyti, nes lankytojas

10 pav.

Kas paskatinty daZniau
lankytis Lietuvos
nacionaliniame dailés
muziejuje

3% 1% 1%
\\‘/

14 %

17%

METRASTIS (T.23) 502

KAS NULEME APSISPRENDIMA APLANKYTI S| MUZIEJU?

Malonus personalas
|domios pamokos

Platus veiksly pasirinkimas
Patogi muziejaus vieta

Kita

jau zino, ko gali tikéti turinio prasme”. Taip pat
viena i§ paminéty lankymosi priezas&iy buvo vi-
sur matomos lauko reklamos, ir, kaip teigé eks-
pertas, greiiausiai tai irgi pritraukia lankytoja.
Ekspertas Nr. 1 nurodé, kad ,komunikacijos
aiSkumas, patogi lokacija bei tai, kaip muziejus
dirba, kaip darbuotojai bendrauja su lankytojais
gali lemti apsilankymo prieZastis. Taip pat gali
bati, kad lankytojai muziejus renkasi pagal savo
doméjimosi sritis”.

Ekspertas Nr. 3 pabrézé, jog ,lankytojai
gave gerg produkta ar paslauga lieka patenkinti
ir vis sugrjzta, nes jau pasitiki muziejumi”. Taip

KAS JUS PASKATINTY DAZNIAU LANKYTIS
LIETUVOS NACIONALINIAME DAILES MUZIEJUJE?

Daugiau informacijos ir reklamos

DazZniau atnaujinama ekspozicija

Mazesnés kainos, jvairios lengvatos

Jaukesné muziejaus aplinka

I18plétota muziejaus veikla (parodos, koncertai, paskaitos, Sventés)
Siuolaikiskesné ekspozicija (vaizdo, garso jradai)

Daugiau paslaugy (gidai, bukletai, kaviné)

Mokomosios programos

Patogesnis apsilankymo laikas

Malonesnis personalas

Kita
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1 pav.

Kas padaré didZiausiag
ispudj lankantis Lietuvos
nacionaliniame dailés
muziejuje

METRASTIS (T.23)

pat jis minéjo, kad ,per tam tikrus darbuotojus,
kurie turi sukure gerus santykius su lankytojais
bei teikia jiems kokybiSkas paslaugas, skatina
lankytojus rinktis Lietuvos Nacionalinj Dailés
muziejy vél ir vél”.

Siekiant patenkinti lankytojy ltkescius labai
svarbu Zinoti ne tik tai, kas juos motyvuoja, bet
ir kas motyvuoty lankytis dazniau (zr. 10 pav.).

Analizuojant respondenty atsakymus
klausima ,Kas paskatinty daZniau lankytis
Lietuvos nacionaliniame dailés muziejuje?”
vyrauja atsakymai, kad triksta informacijos ir
reklamos apie muziejuje vykstancius renginius,
parodas - net 19 proc. respondenty nurodo,
jog daugiau reklamos juos paskatinty lankytis
daZniau. Ekspertai atkreipé démesj, kad sufor-
muotas muziejaus vardas ir Zinomumas, taip
pat lauko reklamos skatina lankytis muziejuje.
Galima daryti iSvada, kad muziejaus Zinomumas
pritraukia lankytojy, bet norint, kad apsilanky-
mai buty daZnesni, vertéty gausinti reklama.
Atsizvelgiant j lankytojy iSsakyta reklamos
trukuma, muziejui vertéty apgalvoti reklamos
kanalus, kuriais pasiekty daugiau lankytojy.
Tiek pat procenty respondenty atsakeé, kad
daZniau atnaujinama ekspozicija paskatinty
lankytis daZniau. Lankytojams triksta iSplé-
totos aplinkos ir daugiau paslaugy. Ne vienas
respondentas minéjo, jog tai, kad muziejuje

yra kaviné ar parduotuvé, labiau nudziuginty ir
skatinty lankytis daZniau. Tarp komentary ne
kartg pasikartojo mintis apie audiogido butinu-
ma ir daugiau jrengty viety ekspozicijos salése
prisésti, pasigrozéti ekspozicija. Vienas res-
pondentas net iSreiské mintj, kad muziejus esg
nenori, jog lankytojai uZsibuty, nes néra sukurta
erdviy, minkstasuoliy, kurie leisty pabduti ilgiau.

Ekspertas Nr. 2 taip pat patvirtino, kad
Jlankytojai daZnai teiraujasi tokiy papildomy
paslaugy kaip kaviné, ir muziejus Zino tokj
lankytojy poreikj ir turi ateityje plany plésti savo
veiklas”. Tai rodo, jog muziejus analizuoja lanky-
tojy i8sakytus lukesdius ir ieSko bidy patenkinti
ju poreikius.

Klausimas apie padaryta jspud] lankantis
muziejuje (zr. 11 pav.) rodo, kad, kaip ir pries tai
aptartame klausime apie motyvacijg, lankytojus
ne tik motyvuoja, bet jiems taip pat geriausiai
jsimena muziejaus suteikiamas turinys - paro-
dos, eksponatai, pastatai. Tik 2 proc. respon-
denty pasirinko paslaugy jvairove, o tai kore-
liuoja su prie$ tai aptartu klausimu, kad daugiau
paslaugy skatinty lankytis dazniau.

Apibendrinant galima teigti, kad lankyto-
jai muziejy vertina teigiamai ir yra patenkinti
gaunama paslauga. Apzvelgus visus klausimus,
susijusius su muziejaus lankytojy motyvacija,
darytina iSvada, kad dauguma lankosi muziejuje

KAS PADARE DIDZIAUSIA TEIGIAMA |SPUD)]

LANKANTIS MUZIEJUJE?

2% 1% 3%/3%

N

)

503

[ siliety kaina
Muziejaus darbo laikas
Muziejaus darbuotojy aptarnavimas
Edukacijy vadovai
Gidai
Muziejaus eksponatai
. Paroda
. Muziejaus pastatai

. Muziejaus paslaugy jvairové

B «it
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12 pav.
Darbuotojy vaidmuo
lankytojy pasitenkinimui

METRASTIS (T.23)

dél kokybisko turinio. Respondentus lankytis
LNDM labiausiai skatina parodos ir ekspozi-
cijos. Net 45 proc. respondenty turéjo lukestj,
apsilanke LNDM, pamatyti jdomius ekspo-
natus. Galima daryti prielaida, jog muziejaus
lankytoja labiausiai domina ir skatina lankytis
muziejaus sukuriamas turinys.

| klausima ,Kas paskatinty daZniau lanky-
tis?" respondentai pasirinko daug jvairiy varian-
ty, tarp jy dazniausi tokie: daugiau reklamos ir
informacijos apie parodas, dazniau atnaujinama
ir SiuolaikisSkesné ekspozicija, iSplétotos veiklos
ir daugiau paslaugy, taip pat ne vienas respon-
dentas minéjo, jog pasigenda kavinés, kurioje
galéty po parodos praleisti laika.

Apibendrinant teigtina, kad muziejus
suteikia lankytojui turinj, kurio jis ieSko, ir tai
yra pagrindiné priezastis, skatinanti apsilan-
kyti. Tagiau iSryskéja ir negebéjimas iki galo
iSnaudoti viso potencialo ir pritraukti daugiau
lankytojy. Taigi muziejus, norédamas pritraukti
dar daugiau lankytojy, turéty Sita sritj tobulinti,
j 8i procesa jtraukti ir darbuotojus, ir tikétina,
kad dél to daugiau lankytojy bity patenkinti ir
daZniau lankytysi muziejuje.

LANKYTOJU PASITENKINIMAS PER
MUZIEJAUS KAIP PASLAUGOS TEIKEJO
EMOCIN] INTELEKTA

Muziejaus emocinj intelekta atspindi jo darbuo-
tojai, kurie tiesiogiai bendrauja su lankytojais.
Atsakydami j klausimus respondentai turéjo ga-
limybe rinktis malony darbuotojy aptarnavima

ir, kaip matoma i$ jau analizuoty rezultaty,
lankytojai neskiria didelés reik§més darbuoto-
jams. Tadiau buvo pateiktas klausimas, siekiant
konkrediai iSsiaiskinti, kokig svarba, pasak
lankytojy, vaidina darbuotojai jy pasitenkinimui
(2r.12 pav.).

96 proc. respondenty pasirinko atsakyma
Jtaip” teigdami, kad darbuotojai vaidina labai
svarby vaidmenj. 3 proc. mano, kad darbuotojy
vaidmuo néra svarbus muziejaus paslaugy ko-
kybei. 1 proc. pasirinko atsakyma ,kita” ir papil-
dé, kad, jy manymu, darbuotojai vaidina svarby
vaidmenj, bet atéje apZitréti meno parodos jie
maZzai bendrauja su darbuotojais, todél neZino,
kokig reikSme vaidina darbuotojai. Bet tai tik
keliy respondenty nuomoné, dauguma mano,
jog darbuotojai yra labai svarbdus.

Visi ekspertai sutiko su nuomone, kad
darbuotojai, jy elgesys bei santykis su lankyto-
jais yra labai svarbius muziejui ir kad jie vaidina
reik8minga vaidmenj lankytojy pasitenkinimui.
Ekspertas Nr. 4 labai akcentavo darbuotojy
svarbg paslaugy teikimo procese ir teigé, kad
»muziejus gali sukurti labai gera turinj, sukurti
reklama ir prikviesti daug lankytojy, bet pirmas
prastas jspudis atéjus j muziejy gali sugadinti
viska. Jeigu lankytojas atéjes i pasitikusiy dar-
buotojy pajusty neigiamas emocijas, priesisku-
ma ar pyktj, tai jam bus nebesvarbu, kokia jdomi
ekspozicija, visada liks nemalonus prieskonis”.
Taip pat Sis ekspertas pabrézé, kad , patj svar-
biausig vaidmenj muziejaus ir lankytojy santykiy
karime atlieka ne kuratoriai ar parody koordina-
toriai, bet visi tiesioginj kontakta su lankytojais
turintys muziejaus darbuotojai. Ir didzZiausias

KAIP MANOTE, AR SVARBU VAIDMEN] MUZIEJAUS TEIKIAMU PASLAUGUY
KOKYBEI VAIDINA DARBUOTOJUY ELGESYS SU LANKYTOJAIS?

3% 1%
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13 pawv.
Muziejaus darbuotojy
padarytas jspudis

14 pav.
Muziejaus darbuotojy
suteiktas démesys

METRASTIS (T.23)

AR MUZIEJAUS DARBUOTOJAI JUMS
PADARE GERA |SPUD)?

3%\

démesys turi biti skiriamas jy edukavimui - ko
tikisi lankytojas ir kaip reikéty elgtis kritinése
situacijose”.

Ekspertas Nr. 3 iSsaké, kad ,lankytojui
suteikta gera patirtis isliks ilgai jo atmintyje ir
skatins lankytojg sugrjzti ten, kur jis jaudiasi
laukiamas ir zino, kad bus maloniai sutiktas”.

Klausimo, kokj jspudj padaré darbuotojai po
apsilankymo muziejuje, rezultatai rodo kitokias
tendencijas (zr. 13 pav.).

82 proc. teigia, kad darbuotojai padaré
gera jspudj, ir tik 3 proc. nurodo, kad neigiama
jspudj, 16 proc. respondenty pasirinko varianta
Jkita” ir pakomentavo, jog dazniausiai neatkrei-
pé démesio j darbuotojy elgesj arba jis nebuvo
kuo nors i$skirtinis, kad jj atsiminty. Taip pat
teigta, kad daZniausiai tiesiog ateina pasizidréti
parodos ir mazai démesio kreipia j darbuotojus.

MUZIEJAUS DARBUOTOJAI

5% 0%

7%
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. Taip
. Ne

Kita

Nors lankytojai, kaip matome i$ tyrimo, ne-
kreipia didelio démesio j darbuotojus, vis délto
kaip jie buvo aptarnauti apsilankymo metu, visi
respondentai turéjo savo nuomone (Zr. 14 pav.).

Taigi daug respondenty muziejaus darbuo-
tojus vertina teigiamai, mini buve pasitikti su
Sypsena ir draugiskai.

Analizuojant lankytojy anketinés apklausos
duomenis matyti, kad dauguma responden-
ty sutinka, jog muziejaus darbuotojy elgesys
yra labai svarbus paslaugy teikimo procese.

O klausiant, ar darbuotojai padaré gera jspudi,
iSsakytos nuomonés buvo skirtingos. Vieni tei-
gé, jog atéjus j muziejy nelabai kreipiamas dé-
mesys j darbuotoja. Kiti teigé, jog padaré gera
jspidj. Vertindami darbuotojy elgesj, nemazai
respondenty sakeé, kad darbuotojai pasitiko

su S8ypsena, buvo draugiski, maloniai atsakeé

. Pasitiko su 8ypsena
Buvo draugigki
Maloniai atsaké j visus uzduotus klausimus
Pasiteiravo, ar reikia pagalbos
Supazindino su muziejaus ekspozicija
. Papasakojo, kaip naviguoti muziejaus patalpose
. Né vienas i$ iSvardyty varianty
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j ripimus klausimus. Tadiau teiginio ,Supazin-
dino su muziejaus ekspozicija” rezultatas buvo
mazas, tad galima daryti iSvadg, jog muziejaus
darbuotojai néra linke interaktyviai bendrauti su
lankytojais. Jie buna malonus ir padeda, jeigu
lankytojas domisi ar uzduoda klausima, bet
patys neieSko kontakto ir nebando sudominti,
pasidalyti savo ekspertinémis Ziniomis apie
ekspozicija. Tarp lankytojy komentary buvo ne-
maZai sidlymy muziejui jsigyti audiogidus, ir tai
rodo, kad lankytojai nori suzinoti daugiau apie
eksponatus bei parodas, taciau tikétina, jog
nezino, kad muziejaus darbuotojai taip pat gali
jiems padéti Siuo klausimu. Muziejaus darbuo-
tojai savo ruoztu nesuteikia tokios informacijos,
nes nezino lankytojy likes€iy. Muziejus, skatin-
damas darbuotojus interaktyviau bendrauti su
lankytojais, galéty suteikti informacijos ne tik
apie vykstancias parodas, bet ir apie busimus
renginius bei suzinoti lankytojy likesgius ir ar jie
liko patenkinti. Visi kalbinti ekspertai teigé, kad
muziejus vis dar neturi tradicijos atlikti lankytojy
pasitenkinimo tyrimy, kurie padéty suprasti,
ko yra tikimasi i§ muziejaus ir kokie lankytojy
IGkesciai patenkinami. Kaip teigé ekspertai
Nr. 4 ir Nr. 7, dazniausiai lankytojy likescius
pavyksta suzinoti iS aktyvesnio ir tiesioginio
bendravimo su jais.

Kalbinty muziejaus darbuotojy ir eksper-
ty nuomonés Siek tiek skyrési nuo lankytojy.
Ekspertas Nr. 2, kalbédamas apie muziejaus
lankytojy pasitikéjima, minéjo, kad ,yra lan-
kytojy, kurie uZzsakinédami paslaugas praso
konkrec€iy darbuotojy, nes su jais jau turi ry§j
bei ne karta naudojosi jy paslaugomis ir nori vél
gauti tg pacia patirtj. Jeigu norimas darbuotojas
negali, bandoma pasiulyti kolega, bet lankyto-
jai atsisako ir yra linke laukti savo mégstamo
darbuotojo”. Kalbant apie tokius darbuotojus,
daZzniausiai buvo minimi gidai ir edukatoriai.
Taip pat Sis ekspertas nurodé, kad ,muziejus
keiciasi, vietoj buvusiy saliy prizitrétojy Siuo
metu ekspozicijas prizitri ekspozicijy kon-
sultantai, kurie yra apmokyti ir pilnai paruosti
atsakyti | visus lankytojui iSkilusius klausimus
ne tik apie Lietuvos Nacionalinj Dailés muziejy,
bet ir apie Siuo metu vykstandia paroda”. Apie
tokig pacia naujai taikoma praktikg kalbéjo ir
ekspertas Nr. 3. Ta€iau analizuojant lankytojy
vertinama darbuotojy elgesj pasigesta daugiau
atsakymy, rodanéiy, kad darbuotojai papasa-
kojo lankytojui apie ekspozicijg. Prisimenant
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muziejaus darbuotojy emocinio intelekto verti-
nima ir tai, kad socialumo subskaléje rezultatas
buvo gana Zzemas, lyginant su pasaulio vidurkiu,
galima teigti, jog &ia ir pasireiskia darbuotojy
sunkumai interaktyviai bendrauti ir pamatyti
lankytojy poreikius.

Apibendrinant, kaip lankytojai vertina mu-
ziejaus darbuotojus ir jy svarbag, galima teigti,
jog dauguma sutinka su nuomone, kad malonus
darbuotojy bendravimas yra labai svarbus mu-
ziejaus paslaugy kokybei, tadiau labai para-
doksalu, kad lankytojai beveik nepastebi arba
menkai kreipia démesj j darbuotojus. Ekspertai
pritaria lankytojy nuomonei, bet jie mato daug
didesne darbuotojy elgesio su lankytojais jtaka
muziejaus paslaugy teikimo procese. Muziejus
investuoja apmokydamas darbuotojus, paruos-
damas juos, kad jie sugebéty suteikti koky-
biSkesnes paslaugas lankytojams, papasakoti
apie ekspozicijg, o auditorija to net nepastebi.
Galima teigti, kad muziejus turéty investuoti j
muziejaus darbuotojy mokymus kaip tik apie
tai, kaip reikia prieiti prie lankytojo, kaip su juo
uzmeggzti rysj, ir tik tada mokyti, kaip pristatyti
parodos turinj.

LANKYTOJU LUKESCIAI
GAUNANT MUZIEJAUS
TEIKIAMAS PASLAUGAS

Teorinéje darbo dalyje cituoti mokslininky
tyrimai apie vartotojy pasitenkinima. Juose
akcentuota, kad svarbu atspindéti vartotojy lu-
kesdius, jeigu organizacija nori augti, tobuléti ir
plésti savo lankytojy rata. Lankytojy anketinéje
apklausoje taip pat buvo ne vienas klausimas,
kaip muziejui sekasi dirbti Sia kryptimi.
Apibendrinti duomenys apie lankytojy turi-
mus lukesCius muziejuje pateikti 15 paveiksle.

LANKYTOJUY PASITENKINIMO
MUZIEJAUS PASLAUGOMIS
TYRIMO REZULTATAI

Siekiant pladiau jvertinti lankytojy likescius
buvo sudarytas atskiras klausimynas. Tiké-
tasi, kad tai padés detaliau suprasti, kuriose
srityse muziejus patenkina lukesdius, o kur
reikia pasistengti. Taigi lankytojy buvo praso-
ma jvertinti muziejy dviem aspektais: kokios
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15 pav.
Lankytojy likes¢iai

16 pav.

Lankytojy pasiten-
kinimas muziejaus
paslaugomis prie$
apsilankyma ir po jo
80
70
60
50

40

Procentai, %

30

20

KOKIE YRA JUSU LUKESCIAI LANKANTIS MUZIEJUOSE?

5% 1%

paslaugos tikéjosi prie$ ateidami | muziejy ir
kokia paslauga gavo. ISanalizavus visy pateikty
klausimy atsakymus galima teigti, kad lankyto-
jai tikéjosi gauti geresne paslauga, nei gavo i$
tikryjy. Atsakymas 5 reiskeé, kad tikimasi gauti
aukstos kokybés paslaugas, taciau né vienas
klausimas nesurinko tiek baly. Vadinasi, visuose
punktuose, nors ir nesmarkiai, lankytojai tikéjosi
geresniy paslaugy. Bendras viso klausimyno
atsakymy pasiskirstymas pateiktas 16 pav.
Analizuojant klausimy apie muziejaus
paslaugas pladigja prasme atsakymus matyti,
kad visur vyrauja panasios tendencijos. Buvo

. Pamatyti jdomius eksponatus

18girsti informatyvius gidy pasakojimus apie ekspozicijas ir
jy istorija

Bati maloniai aptarnautam muziejaus darbuotojy
Gauti reikalingg informacija
. |sigyti suvenyry i$ aplankyto muziejaus

B «it

uzduota 12 klausimy ir 8 i$ jy rezultatai buvo
ne maZesni negu 45 proc. Vadinasi, 45 proc.
lankytojy tikéjosi gauti aukS&iausios kokybés
paslaugas (jvertinta 5 i$ b) ir tik apie 25 proc.
lankytojy teigia sulauke tokios kokybés pas-
laugy. Prie teiginio ,Muziejaus darbuotojai yra
malonds ir mandagis” 54 proc. respondenty
prie§ apsilankyma muziejuje Zyméjo ,visiSkai
sutinku”, o po apsilankymo tik 32 proc. pasi-
rinko tokj pat atsakyma. Teiginj ,Muziejaus pa-
talpos yra tvarkingos” 61 proc. lankytojy vertino
5, o po apsilankymo jj taip vertino tik 41 proc.
Maziausiai lankytojy, tik 34 proc., tikéjosi,

LANKYTOJU PASITENKINIMAS MUZIEJAUS PASLAUGOMIS, %

m Tikimasi, %

m Po apsilankymo, %

2231127322331 (19|41 |19 |18 |35 26

33(23/29|29|36(32|33/18|30|37|16 | 21
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kad muziejuje bus patogu lankytis su vaikais,
19 proc. su Siuo teiginiu visiSkai sutiko.

Atsakymai j klausimyno dalies kategorijos
+Ekspozicijy vertinimas” klausimus panasus -
respondenty, kurie tikéjosi aukStesnés kokybés,
atsakymai svyruoja nuo 43 iki 51 proc. Nuomo-
nés iSsiskyré atsakant j klausima, ar ekspozicija
Siuolaikiska. Cia verta priminti, kad atsakydamas
j klausima, kas skatinty dazniau lankytis mu-
ziejuje, ne vienas respondentas mingjo Siuolai-
kiSkesne ekspozicija. Teiginj ,Ekspozicija man
suteiké naujy Ziniy ir potyriy” lankytojai vertino
teigiamai, rezultato, ko tikimasi ir ka gavo, skirtu-
mas buvo tik 13 proc.

Paskutiné kategorija, kurioje buvo domima-
si, ar muziejus patenkina lankytojy likescius,
buvo nuoSirdumas ir empatija. | klausimg, ar
lankytojams pageidaujant darbuotojai pateikia
papildomg informacijg apie paslaugas, 47 proc.
respondenty atsaké teigiamai, o po apsilankymo
penketu §j teiginj jvertino tik 33 proc. Teiginj apie
patogy muziejaus darbo laikg teigiamai jvertino
70 proc. respondenty, tagiau po apsilankymo tik
18 proc. sutinka, kad jis patogus.

Siandien kultiiros jstaigose vis dar triiks-
ta lankytojy pasitenkinimo tyrimy, todél daug
paslaugy bei produkty lankytojams kuriami
remiantis organizacijy darbuotojy nuojauta ir
tikéjimu, kad tai patenkins lankytojy poreikius.
Paskutiné lankytojy klausimyno dalis rodo, kad
nors lankytojai gana teigiamai vertina muziejaus
teikiamas paslaugas, vis délto lukesdiai néra iki
galo patenkinami.

Eksperté Nr. 4 teigé, kad ,norint patenkinti
lankytojy likesgius reikia su jais kalbéti ir klausti,
ziejus neatlieka nuolatiniy tyrimy, kurie padéty
suprasti lankytojy likesdius. Pasitaiko pavieniy
tyrimy, kuriuos atlieka atskiri padaliniai, noré-
dami suprasti tam tikrus sau svarbius klausi-
mus, bet viso muziejaus mastu tokios praktikos
kol kas néra. Nors ekspertai vienareikSmiskai
sutiko, kad tokie tyrimai buty naudingi muziejui ir
padéty tobuléti bei patenkinti lankytojy likes-
dius, dél trikstamy iStekliy ir dél to, kad néra
bendros viso muziejaus strategijos Siuo klausi-
mu, pasitaiko tik pavieniy bandymuy.

Ekspertas Nr. 3, kalbédamas apie lankytojy
pasitenkinimo ltkesdius, teigia, kad ,lankytojy
pasitenkinimo tyrimai yra svarbus ir juos reikéty
atlikti esant galimybei”. Jis taip pat iSreiské
labai Jldomig mintj kalbédamas apie lankytojy
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poreikius dél turinio, kad ,gal ne visada reikia
klausti lankytojo, ka jis nori pamatyti, o muziejui,
kaip kultiros lauko ekspertinei institucijai,

kurti tokias parodas bei ekspozicijas, kurios
edukuoty bei supazindinty lankytojus su tam
tikrais menininkais, parodomis. Kad muziejus,
atliepdamas j visuomenés poreikius pladigja
prasme ar vykstancius virsmus joje, kurty turinj
ir taip edukuoty savo lankytoja, rodydamas ne
batinai tai, kas jam baty priimtina, bet tai, kas
lankytoja supazindinty su tuo, ko pats galbit
nebity pasirinkes”. Tadiau Sis ekspertas sutiko,
kad, kalbant ne apie turinj, o apie kitus poreikius,
suzinoti lankytojy nuomone yra svarbu muzie-
jaus vystymuisi.

Atliktas tyrimas rodo, kad muziejus nepa-
tenkina lankytojy likesciy, bet tai suprantama,
nes, kaip teigé ekspertai, kol kas muziejuje
néra jrankiy, leidZiandiy artimiau susipazinti
su lankytojy poreikiais ir lukesdiais. Bet, kaip
minéjo ekspertai Nr. 1, Nr. 2 ir Nr. 3, ,muziejus
Siuo metu eina per didZiulius pokycius, kurie
yra atliekami siekiant gerinti muziejaus darbo
procesus ir tuo paciu priartéti prie lankytojy bei
patenkinti jy poreikius”. Pasak eksperto Nr. 4,
»muziejus juda gery pokyciy linkme, siekiama
suvienodinti visy padaliniy darbag, kai kalbama
apie paslaugy kokybe”. Tadiau jis taip pat pami-
néjo, kad ,Sis procesas uztruks, nes muziejus
yra labai didelis ir turintis ilgamete darbo patirtj,
tradicijas bei kulturg, ir tokiems pokyc&iams reikia
laiko". Taip pat jstrigo eksperto Nr. 5 paminéta
mintis, kad ,artéjantys nauji projektai jau turéty
kartu su savimi atsine$ti tyrimus, padésiancius
jvertini jvykdyty projekty sékme”. Tai tik patvirti-
na visy eksperty, kalbéjusiy apie jau vykstandius
pokydius, ZodZius.

Apibendrinant galima teigti, kad kalbinti
ekspertai supranta lankytojy poreikiy ir likes&iy
svarbg ir net neabejoja, kad jie padéty muziejui
patenkinti lankytojy lukesd&ius, suprasti juos
bei sugebéti atliepti jy norus, bet dél trikstamy
iStekliy ir kompetencijy Siandien dirba vadovau-
damiesi pavieniais lankytojy pasisakymais bei
nedideliais vidiniais tyrimais, kurie neparodo
isamaus lankytojy pasitenkinimo spektro. Taip
pat matant, kad muziejaus lankytojy poreikiai
Siandien néra patenkinami, bei prisiminus atlikta
darbuotojy emocinio intelekto analize, kurios re-
zultatai dviejose subskalése buvo Zemesni negu
pasaulio vidurkis, galima sakyti, kad lankytojy
pasitenkinimo rodiklis yra susijes su darbuotojy
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emociniu intelektu. Apibendrinant teigtina, kad ~ klausiama, pavyzdziui, ar darbuotojai bendravo

darbuotojams pradéjus aktyviai ugdyti savo maloniai ir paslaugiai. Taip pat klausta, ar dar-
emocin] intelektg socialumo ir savikontrolés buotojai suteikia reikiama informacija lankytojui
skalése, kurios daro jtaka individo galimybei pasiteiravus, ar lanksciai reaguoja j jo nuomone.
suprasti kitg bei valdyti savo neigiamas emoci-  Visi Sie klausimai tiesiogiai siejasi su tuo, kaip
jas, tai tiesiogiai paveikty lankytojy pasitenkini-  darbuotojai elgiasi su lankytojais, ir skaic¢iuojant
ma muziejaus paslaugomis. buvo vertinami atsakymai j Siuos klausimus bei

atsizvelgiama j lankytojy pasitenkinimg muziejaus
paslaugomis. Siekta suprasti, ar esama koreliaci-

MUZIEJAUS EMOCINIO INTELEKTO niy ry8iy tarp darbuotojy malonaus, paslaugaus

IR LANKYTOJU PASITENKINIMO bendravimo, nes tai tiesiogiai parodo darbuotojy

KORELIACINIAI RYSIAI emocinj intelekta, ir lankytojy pasitenkinimo mu-

ziejaus teikiamomis paslaugomis (zr. 17 pav.).

Koreliacija (arba koreliacijos koeficientas) Cia pateiktoje diagramoje matyti rys-
tikimybiy teorijoje ir statistikoje yra statistinis ki darbuotojy emocinio intelekto ir lankytojy
kintamuyjy rySys. Koreliacinéje analizéje nusta- pasitenkinimo muziejaus paslaugomis sgsaja.
toma, koks yra statistinio rySio stiprumas tarp Galima teigti, kad koreliacinis rysys tarp dar-
kintamuyjy, o rysSys iSreiSkiamas koeficientu (r). buotojy emocinio intelekto ir lankytojy pasi-
Koreliacija rodo rysio kryptj - vieno kintamojo tenkinimo muziejaus teikiamomis paslaugomis
reik8mei didéjant, kito kintamojo reik§mé gana stiprus, o statistinis rySys reik8§mingas (r =
gali didéti arba mazéti. Todél koreliacijos 0,6483). Teigiama koreliacija rodo, kad, vienam
koeficientai jgyja reik§mes nuo -1iki 1. kintamajam didéjant, kitas irgi didéja - matoma
Teigiamas koreliacijos koeficientas rodo, kad, kintamuyjy priklausomybé. Galima daryti iSvadg,
vienam kintamajam didéjant, didéja ir kitas kad, kylant muziejaus darbuotojy emociniam
kintamasis. Neigiama koreliacija reiskia, kad, intelektui, kilty ir lankytojy pasitenkinimas, ir

vienam didéjant, kitas kintamasis maZzéja. Kuo atvirk$diai. Konstatavus darbuotojy emocinio
reikSmé artimesné -1arba 1, tuo priklausomybé intelekto ir pasitenkinimo muziejaus paslaugomis

tarp kintamyjy stipresné.® koreliacijg, teigtina, jog muziejus, stengdamasis
LNDM lankytojy pasitenkinimo tyrimo pagerinti lankytojy patirtj lankantis muziejuje,
klausimynas buvo sudarytas i$ klausimy, didelj démesj turi skirti ne tik ekspozicijos koky-
kuriais siekta iSsiaiskinti, kaip lankytojai vertina  bei, bet ir darbuotojy ugdymui bei jy emocinio
darbuotojy emocinj intelektg, todél buvo intelekto didinimui.
17 pav.
Darbuotojy emocinio 45
intelekto ir lankytojy pa-
|r?te e to y. .jl{ p R?=0,6483
sitenkinimo muziejaus 40 , e
teikiamomis paslaugo- ® Rat
X L ) .0 -
mis koreliacija o 35 - r. R
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Pukeénas K., Kokybiniy
duomeny analizé SPSS
programa, Kaunas: Lietuvos 0 20 40 60 80 100 120 140
kiino kulttros akademija,
2009. Lankytojy pasitenkinimas muziejaus paslaugomis
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APIBENDRINIMAS

XX a. muziejai yra glaudZiai susije su visuomene
ir jy gyvavimas bei poky¢iai skatinami to, kaip
keiCiasi visuomené, veikiama kultdriniy, eko-
nominiy ir politiniy jvykiy. Muziejai Siuo metu
dar tik keiGiasi ir ieSko budy, kaip prisitaikyti
prie besikeicianéiy poreikiy neprarandant savo
identiteto. Daug mety muziejaus tikslas buvo
saugoti ir tyrinéti, bet pastaraisiais deSimtme-
diais jau svarbu plésti auditorijg, tapti laisva-
laikio praleidimo vieta. Muziejy démesys nuo
objekto pereina prie bendruomeniy kirimo ir
visuomenés 8Svietimo. Taip pat kinta ir visuome-
nés pozidris | muziejy, Si institucija matoma ne
tik kaip pastatas, j kurj gali uzeiti, tikimasi, kad
muziejus perzengs sieny ribas, kad daugiau dé-
mesio skirs lankytojy poreikiams ir likesgiams.

Emocinis intelektas - kognityvinis gebéji-
mas reiksti emocijas, pazinti, valdyti, panaudoti
jas savo ir visuomenés tikslams pasiekti. Emo-
cinis intelektas neapsiriboja tik saves suvoki-
mu ir pazinimu, didele dalj sudaro ir aplinkos
stebésena, gebéjimas jg pakreipti sau naudinga
linkme. Sis intelektas yra svarbus kiekvienam
individui, veikian¢iam sociume. Mokéjimas val-
dyti savo emocijas ir atpazinti kity daZniausiai
veikia teigiamai ir padeda. Emocinis intelektas
vaidina svarby vaidmen] ir organizacijy sékmin-
goje veikloje, tinkamai valdomas ir ugdomas, jis
gali paveikti ir vartotojy pasitenkinima.

Muziejy auditorijy tyrimai liudija, kad,
renkantis laisvalaikio praleidimo viets ir for-
ma, svarbiausi kriterijai yra Sie: bati su kitais
Zmonémis ir jausti socialinj rysj, prasminga
veikla, gera savijauta aplinkoje, naujy patir-
¢iy siekis, galimybé ko nors iSmokti, aktyvus
dalyvavimas. Lankytojai muziejams pradeda
kelti didesnius lukesg&ius negu pries kelis
deSimtmedius. Muziejui kaip institucijai norint
tapti konkurencingai kovoje dél auditorijos
kyla daug naujy i8bandymy. Nors muziejai
ir kitos kulturos organizacijos vis dar vengia
savo veiklas analizuoti taip, kaip tai daro verslo
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organizacijos, vartotojy lukesciy ir pasitenki-
nimo tyrimai turi tapti pagrindiniu strategijos
formavimo jrankiu.

Tyrimas parodé, kad muziejaus lankytojy
likesdiai néra patenkinami. Analizuojant gautus
rezultatus, teigtina, kad apie 45 proc. lankytojy
tikéjosi gauti auksdiausios kokybés paslaugas
(ivertinta 5 i§ 5) ir tik 25 proc. lankytojy sakosi
sulauke tokios kokybés paslaugy. Tendencija,
kad lankytojai prie$ ateidami | muziejy tikisi
daugiau, nei paskui jvertina, kartojasi visuose
klausimuose, kuriais siekta suprasti, ar lanky-
tojy lukesciai yra atliepti. Taip pat tyrimo metu
iSsiaiSkinta, kad 53 proc. lankytojy labiausiai
motyvuoja lankytis muziejuje sitlomas turinys
ir jo kokybé, 0 19 proc. lankytojy ateity dazniau,
jeigu buty daugiau komunikacijos ir reklamos.
Tyrimas atskleidé ir anksdiau iSsakytg mintj,
kad muziejus yra ne tik pastatas, nes tarp
priezasciy, kas skatinty lankytis daZniau, net
23 proc. respondenty minéjo iSplétota muzie-
jaus veiklg ir daugiau paslaugy.

Nustatyta, kad tose veiklose, kur muziejaus
darbuotojai turi didziausig kontaktg su lankyto-
jais, darbuotojo emocinis intelektas daro didele
jtaka muziejaus paslaugy kokybei ir lankytojy
pasitenkinimui. Siekiant sudominti ir iSlaikyti
savo lankytojg muziejui reikia placdiau Zitreéti
j teikiamy paslaugy kokybe. 96 proc. tyrime
dalyvavusiy respondenty sutiko, kad muziejaus
darbuotojai vaidina svarby vaidmenj paslau-
gy teikimo procese. O atliktas darbuotojo
emocinio intelekto tyrimas parodé, jog dviejy
emocinio intelekto subskaliy (savikontrolés
ir socialumo) rodikliai mazesni negu pasaulio
vidurkis. Tai - savikontrolés subskalé (Chron-
bacho a = 0,476), rodanti individo gebéjima
suvaldyti savo (daZniausiai neigiamas) emocijas
ir susidoroti su stresu, bei socialumo subskalé
(Chronbacho a = 0,563), rodanti, kaip individas
moka bendrauti su kitais Zmonémis, paveikti
ju nuomone ar jtikinti siekdamas sau naudos.
Sie abu tyrime naudoti rodikliai yra mazesni
negu pasaulio vidurkis.
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