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SANTRAUKA

Temos aktualumas. Pasirinkta tema yra aktuali, kadangi kaip ir kity mazy miesty
kultiiros centrai, taip ir Utenos kultiiros centras susiduria su opia problema - zmoniy susidoméjimas
ir dalyvavimasj organizuojamuose renginiuose. Todél reikia i$siaiSkinti ar Siuo metu naudojamos
marketingo priemonés duoda realig nauda jmonei, kaip galima jas tobulinti ir atrasti geriausig
variantg, svarby tiek centrui, tick lankytojams.

Baigiamojo darbo objektas - Utenos kultiiros centro marketingo kompleksas ir jo
tobulinimas.

Darbo tikslas - iSanalizuoti Utenos kultiros centro taikomag marketingo komplesg ir
numatyti jo tobulinimo galimybes.

Pirmojoje darbo dalyje, apibiidinamas marketingo kompleksas teoriniu aspektu.
Antroje dalyje aptarta Utenos kulturos centro marketingo kompleksas. Tre€ioje dalyje nagrinéjami
vartotojy poziiirio ] marketingo kompleksg tyrimo rezultatai ir pateikiami siiilymai, kaip galima jj
tobulinti.

Tyrimo charakteristika. Siekiant suzinoti pagrindines problemas susijusias su
marketingo komplekso taikymu Utenos kultiros centre, buvo atliktas tyrimas kurio metu buvo
apklausti kulttiros centro klientai.

Tyrimo rezultatai leido padaryti tokias pagrindines iSvadas: vartotojy nuomong
Utenos kultiros centro organizuojamos veiklos atitinka visus geros kokybés kriterijus, taciau
rspondentai pasigenda daugiau jvairesniy renginiy, kurie bty skirti jvairioms amziaus grupéms.
Todél sitiloma Utenos kulttiros centrui organizuoti daugiau jvairesniy renginiy kuriuose vienu metu
galéty ateiti visi Seimos nariai ir jy visy poreikiai biity patenkinti.

Praktinj darbo rezultaty reik§Smingumg ir pritaikymo galimybes nusako tai, kad
apzvelgti marketingo komplekso teoriniai aspektai, iSnagrinétas Utenos kultiiros centro marketingo
komplekso taikymas, gali padéti jmonei tobulinant visus paslaugy marketingo aspektus.

Raktiniai Zodziai: paslaugy marketingas, kompleksas, Utenos kultiiros centras.



SUMMARY

Relevance of the topic. The chosen topic is relevant, because like the cultural centers
of other small cities, the Utena Cultural Center faces a sensitive problem - people's interest and
participation in the organized events. Therefore, it is necessary to find out whether the marketing
tools currently in use bring real benefits to the company, how they can be improved and to find the
best option that is important for both the center and the visitors.

The object of the final work is the marketing complex of Utena Culture Center and
its improvement.

The aim of the work is to analyze the marketing complex applied by Utena Culture

Center and to anticipate the possibilities of its improvement.
In the first part of the work, the marketing complex is described in a theoretical aspect. The second
part discusses the marketing complex of Utena Culture Center. The third part examines the results
of research on consumer attitudes to the marketing complex and provides suggestions on how it can
be improved.

Characteristics of the study. In order to find out the main problems related to the

application of the marketing complex in Utena Culture Center, a study was conducted during which
the clients of the culture center were interviewed.
The results of the research allowed to make the following main conclusions: the opinion of
consumers the activities (events) organized by the Utena Culture Center meet all the criteria of good
quality, but the participants lack more diverse events for different age groups. Therefore, it is
proposed that the Utena Culture Center organize more diverse events where all family members
could come at the same time and their needs would be met.

The practical significance of the work results and the possibilities of application are
determined by the fact that the reviewed theoretical aspects of the marketing complex, the
application of the Utena Culture Center marketing complex, can help the company to improve all
aspects of service marketing.

Keywords: service marketing complex, Utena Culture Center.



IVADAS

Darbo naujumas, aktualumas. Paslaugy svarba jmoniy veikloje ir Zmoniy
gyvenime neabejotina. Siandien sunkiai galime jsivaizduoti verslo jmoniy, viesyjy jstaigy,
nevyriausybiniy organizacijy veikla be paslaugy. Jos atlieka reik§mingg vaidmenj, kai reikia tirti
rinka, parinkti darbuotojus, ieskoti partneriy, atstovauti derybose,nparengti reklamos kamapnija
valdyti finansing rizikg ir t.t. Nejsivaizduojame ir Siuolaikinio Zmogaus kasdienio gyvenimo be
paslaugy. Jos palengvina buitj, padeda bendrauti bei jgyti naujos patirties. Pasailio tendencijos rodo,
kad paslaugos tiek galutiniame, tiek tarpiniamevartojime sistemingai did¢ja (L. Bagdoniené ir R.
Hopeniene, 2015)

Visas kultliriniy renginiy organizavimo krivis atitenka kultliros jstaigoms:
bibliotekoms, muziejams, teatrams bei svarbiausia kultiiros centrams ir kt.. Siy jstaigy renginiai
daZniausia biina nemokami vartotojams, biitent dél Sios priezasties renginiy organizatoriai negali
pasigirti dideliu renginiy biudzetu, todél didziausig démes] skiria tikslams ir idéjoms realizuoti,
taciau skiria labai mazai démsio ir 1éSy reklamai, bei komunikacijai su potecialiais klientais. Todél
yra prarandama dalis klienty. Kita dali klienty yra prarandama todé¢l, jog didZiuosiuose Salies
miestuose vyksta masiniai dideli renginiai j kuriuos vis dazniau vaziuoja ir mazesniy miesty Zmonés
iSkeisdami savo miesto renginius ] didziyjy miesty organizuojamus renginius. Tad tam, kad
iSsaugoty potencialius savo klientus, kultiiros centrai ir kitos organizacijos, kurios organizuoja
renginius, turéty visg démesj nukreipti } marketingo kompleksa ir jo sprendimy tobulinima.

Pasirinkta tema yra aktuali tuo, kad Zmoniy susidoméjimas kultiiriniais renginiais vis
did¢ja, o tam, kad zmoneés gauty tai ko jiems reikia daznai Siuo atvéju Utenos kultiros centro
renginius iSkei¢ia } didmies¢iy organizuojamus renginius, bitent todél, kad kultira Utenoje
iSsaugoty savo auditorijg, reikéty suzinoti vartotojy nuomone ir poreikius ir taip tobulinti savo
marketingo kompleksa. Naujumas - Utenos kultiiros centras Sios temos neanalizavo giliau, tyrimy
tokia tema neatliko. Motyvas — suZinoti vartotojy nuomone apie marketingo komlekso taikyma
Utenos kultiiros centre, suZinoti silpngsias ir stiprigsias kultiiros centro taikomo marketingo

komplekso dalis.

Baigiamojo darbo objektas. Utenos kultliros centro marketingo kompleksas
Baigiamojo darbo tikslas- iSanalizuoti Utenos kultliros centro marketingo

kompleksa, numatyti jo tobulinimo galimybes.
Darbo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti paslaugy marketingo komplekso teorinius aspektus.



2. Aptarti Utenos kultiiros centro taikoma marketingo kompleksa.
3. Istirti vartotojy nuomone¢ apie Utenos kultiros centro taikomg marketingo

kompleksg ir numatyti jo tobulinimo galimybes.
Darbo metodologija:

1. Literatiiros ir kity Saltiniy analizé- buvo iSanalizuota jvairiy autoriy (Pranulio V.,
Urbonaviciaus S., Virvilaités R., Pajuodzio J., Kotler Ph., Alborovienés ir kt.) literatiira klasikinio,
modernaus bei paslaugy marketingo klauismais lyginamosios analizés metodu.

2. Dokumenty analizé- darbe buvo analizuoti Utenos kultiiros centro dokumentai, tokie
kaip marketingo planas, strateginis planas, programos ir t.t.t

3. Anketiné apklausa- buvo vykdoma miSriu bidu: pateikiant anketa centro

lankytojams, pateikiant anketg elektroniniu pasStu, internetiniame tinklapyje www.apklausa.lt ir

anketos nuorodg platinant socialiniame tinkle www.facebook.com. Tyrimas buvo vykdomas

2020m. balandzio 7 — geguzés 7 dienomis, Utenos mieste. Buvo apklausti 150 respondentai i§ kuriy
79% - moterys, 20.6% vyrai. Visi respondentai atrinkti atsitiktine atranka, paprastu atsitiktiniu

atrankos metodu.

Darbe siekiama pademonstruoti Siuos studijy rezultatus:

1. PaaiSkinti pagrindines vadybos ir ekonomikos moksly teorijas ir jomis nusakomus
reisSkinius;

2. Apibudinti verslo sistemos veikimo mechanizma;

3. Atlikti situacijos analizg;

4. Surinkti ir suklasifikuoti informacija, reikalingg problemos sprendimui;

5. Parengti tyrimo plang ir atlikti tyrima;

6. ISanalizuoti ir interpretuoti gautus duomenis;

7. ISanalizuoti esamg jmonés (padalinio) bukle;

8. Parengti imonés (padalinio) veiklos planus;

9. Apibudinti darbo procesg verslo imonéje ir/ar padaliniuose;

10. Pritaikyti darbo organizavimo principus ir metodus pasirinktoje veikloje;

11. Paaiskinti kokybés ir visuotinés kokybes principus, kokybes standartus ir jy diegima;

12. Aptarti ir analizuoti jmonés (padalinio) veiklos kokybés gerinimo galimybes;

Darbo praktinis reik§mingumas ir pritaikymo galimybés.


http://www.apklausa.lt/
http://www.facebook.com/

ISanalizavus marketingo komplekso teorinius aspektus, atlikus vartotojy nuomonés apie Utenos
kulttros centro taikoma marketingo kompleksg tyrima, bei numacius tobulinimo galimybes, galima

padéti kultiiros centruipritraukti daugiau lankytojy, tobulinti ir kurti naujas marketingo strategijas.

Darbo struktiira ir apimtis. Darba sudaro jvadas, trys dalys, iSvados 3

pozicijy, literatiiros sarasas, 20 paveikléliai ir 14 lentelés. darbo apimtis — 55 puslapiy be prie



1. PASLAUGU MARKETINGO KOMPLEKSAS TEORINIU ASPEKTU

1.1 Marketingo komplekso samprata

Siandieniniame pasaulyje, kur prekyba ir paslaugos yra stipriai i$sivys¢iusios ir
konkurencija jmonéms vis didéja, Sios jmoonés visuomet privalo stebéti savo aplinka, ieskoti bei
priimti efektyvius sprendimus, kurie gali padéti iSsiskirti i§ kity paslaugas ar prekes sitlanciy
imoniy ir iSlaikyty vartotojy susidoméjimg savo sitiloma preke ar paslauga. Tam, kad jmoné
pirmauty Sioje konkurencingoje sistemoje visy pirma reikéty gerai iSmanyti marketingo priemones,
marketingo kompleksg ir tinkamai, bei efektyviai juos panaudoti.

Maketingo komplekso (angl.marketing mix) sampratg suformulavo Harvardo Biznio
mokyklos profesorius N. Borden XX a. 7-ajame deSimtmetyje. L. Bagdoniené ir R. Hopeniene,
(2009) pabreézia jog pirminis jo tikslas buvo apraSyti svarbiausius elementus, reikSmingus sudarant
marketingo programg (L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené, 2009). V. Pranulis (2008) teigia, jog
marketingo kompleksas — tai sprendimy ir rinkos poveikio priemoniy visuma, kurig naudoja
jmon¢, norédama suzadinti pageidaujamg reakcijg tikslinéje rinkoje, tenkinti vartotojy norus bei
reikmes ir pasiekti savo tikslus (V. Pranulis, 2008).

Imonés visas savo pastangas ir visg savo marketingo veiklos démes;j turéty sutelkti ]
vartotoja, kadangi prekes ir paslaugas siiilo bitent jiems. Kitaip sakant, vartotojas turéty biiti
orientyras kiekvienai jmonei, tik gerai pazinus vartotojg ir jo poreikius katik pradétas verslas bus
s¢kmingas ir bus paklausus. Siekti patenkinti vartotojy poreikius ir skirti vartotojams geriausia
aptarnavimg turéty buti kiekvienos jmonés siekis. V.Pranulis savo knygoje iSskyré keturias
sprendimy ir veiksmy grupes, susijusias su vartotojui pagaminta preke (angl. product), jos kaina
(angl. price), paskirstymu (angl. place) ir rémimu (angl. promotion) ir tai sudaro vadinajajj
marketingo kompleksg angl. (4P’s, “Marketing Mix). Marketingo kompleksas - visuma
tarpusavyje susijusiy veiksmy ir sprendimy, jgalinanciy patenkinti vartotojy poreikius ir pasiekti
jmonés marketingo tikslus (V.Pranulis, 2008).

Marketingo komplekso elementui “preké” priskiriami sprendimai ir veiksmai, susije
su prekés kiirimu, jos gamyba, jpakavimu, pavadinimu, garantijomis ir kt.

Marketingo komplekso elementas “kaina” apima sprendimus ir veiksmus, susijusius
su prekes kainos nustatymu, jos keitimu, nuolaidy teikiamy pirkéjams bei apmokéjimo sqlygy
taikymu.

Marketingo komplekso elementui “paskirstymas” priskiriami sprendimai ir veiksmai,
kuriais pasirenkami prekes pateikimo vartotojams keliai, organizuojamas fizinis prekes judéjimas is

gamybos jmonés pas vartotojq.
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Marketingo komplekso elementas “rémimas® - tai sprendimai ir veiksmai, kuriais

siekiama pirkéjus informuoti apie prekes ir paskatinti juos tas prekes pirkti. (V.Pranulis, 2008)

Sie visi marketingo komplekso elementai (preke, kaina, paskirstymas ir rémimas)
tarpusavyje yra labai glaudziai susij¢, naudojant kartu visus marketingo komplekso elementus yra
tenkinami vartotojy poreikiai. Tiek V. Pranulis, tick B. Albroviené savo knygose pazymi, jog
svarbiausias marketingo komplekso sprendimy ir veiksmy bruozas - tai, kad jie priklauso jmonés
kompetencijai, gali buti jos kontroliuojami, reguliuojami, kei¢iami. Planuodama savo marketingo
veikla, imoné remiasi visais marketingo komplekso elementais, taciau kiekvienas 1§ jy gali biti

jgyvendinamas naudojant jvairias, alternatyvias priemones, skirtingas strategijas. (V.Pranulis 208)

1.2. Paslaugy marketingas

Kadangi darbo tema yra apie kultiiros centro teikiamas paslaugas tai daugiau démésio
bus skiriama biitent paslaugy marketingo kompleksui, o kadangi jau iSsiaiSkinome,, kas yra
marketingo kompleksas , reikéty iSsiaiskinti paslauga zodzio reikSme marketingo komplekso
kontekste ir kuo skiriasi Sie zodziai: preke ir paslauga.

L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2015) teigia, kad paslaugos sampratos evoliucija
susijusi su su paslaugy plétra. Ankstyvuosiuose moksliniuose darbuose paslaugos esmeé
atskleidziama ir jos samprata pateikiama nagrinéjant paslaugos paskirt, véliau joje iSrySkinami
prekés ir paslaugos skirtumai ir akcentuojama, kad paslauga, skirtingai nei preké, yra ne daiktas, o
veiksmas. Siuolaikiniai paslaugos apibréZimai akcentuoja, kad paslauga — tai proceso ir reultato
sintez¢, nes yra neap¢iuopiamos veiklos ir prekés derinys. (L. Bagdoniené ir R. Hopeniené 2015)

Surasti tiksly apibrézima zodziui paslauga yra labai sunku, ar galimai net nejmanoma,
kadangi $i sgvoka turi ar gali turéti labai daug skirtingy reikSmiy, taip pat, dar tiksliai apibrézti §j
zodj trugdo ir tai, kad Siandieniniame pasaulyje yra labai didel¢ paslaugy jvairove.

Paslaugy sritis yra labai plati, todél Kotler ir Keller (2007) paslaugy sriciai priskiria:

e Valstybinj sektoriy;

e Privaty nepelno sektoriy;

e Verslo sektoriy.

Valstybiniam sektoriui priklauso, (teisinés, idarbinimo, kraSto apsaugos, policijos,
prieSgaisrinés apsaugos, pasto, Svietimo ir kt.). Ne pelno organizacijoms priskiriama (muziejai,
labdaros organizacijos, auksStosios mokyklos, ivairis fondai, kultiiros centrai ir kt.). Ir pelno
siekian¢ioms jmonéms priklauso (oro bendrovés, vieSbuciai, draudimo kompanijos, medicinos ir

teisiniy paslaugy, promogy, reklamos ir rinkos tyrimy agentiiros ir t.t.). (R.Uzniené, 2011)
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Taip suskirstytos paslaugy sektoriaus riiSys padeda nepasimesti tarp paslaugy gausybés

ir parinkti geriausias zodj paslauga apibiidinancig savoka.

Internetiniuose Saltiniuose galim rasti labai platy Zodzio paslauga apibrézimy. Taciau

darbo autorés manymu geriausia savoka paslauga apibrézia Sie autoriai:

1 lentele

Paslaugos reik§mé, skirtingy autoriy savokos

Metai

Autorius

Apibrézimas

2000

V.Pranulis;

Paslauga — tai preke, kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo

A.Pajuodis; paciu metu.
S.Urbonavicius;
R.Virvilaité
2007 P. Kolter ir K. L. Keller Paslauga — tai bet koks veiksmas ar darbas, kurj viena Salis
gali pasitlyti kitai, taciau kuris nesuteikia jokios
apciuopiamos nuosavybés. Tai preke, kurios turinys ir
kokybe priklauso nuo paslaugos teikéjo, jos vartotojo ir kity
aplinkybiy.
2004 E. Vitkiené Paslaugos apibrézimus pateikia skirtingais atzvilgiais:

Paslauga Kkliento atzvilgiu: - tai kokia nors parduoti
sitloma veikla, galinti suteikti vertybing naudg ar
pasitenkinimg; - veikla, kurios jis pats negali atlikti arba gali
sau leisti jos neatlikinéti.

Paslauga rinkodaros atzvilgiu: - neapciuopiama veikla,
kuri  suteikia = pageidaujamg  pasitenkinimg  tiek
individualiems vartotojams, tiek organizacijoms ir nebiitinai
yra susijusi su produkto ar kitos paslaugos pardavimu; -
vartotojo lukesCiy patenkinimas pardavimo metu ir po
pardavimo, kai paslaugos teikéjas uZsitikrina pirmenybe tarp
konkurenty, kartu ir pelno augimg; - jmonés ar tarpininko
sandéris, kurio subjektas yra kitoks nei apciuopiamy
poreikiy.

Paslauga ekonominiu poZziuriu — tai apibrézta veikla,
kurig situloma vartotojui pirkti, nes kiekviena veikla

vertinama, atsizvelgiant | naudingumg, apibréZtuma ir
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galimybe ja parduoti (realizuoti).

Apibendrindama visas Sias sgvokas, autoré pateikia savo
paslaugos apibrézima: Paslauga — tai tokia veikla ar veiklos
procesy seka, kuri paprastai vyksta sandério metu tarp
paslaugos vartotojo bei paslaugos teikéjo ir/arba fiziniy
Saltiniy arba prekiy ir/arba paslaugy teikéjy sistemy ir kuri
daugiau ar maziau yra neap¢iuopiamas prigimties, o $ios
veiklos atsiradimo pagrindas — vartotojy problemos

i$sprendimas (E. Vitkien¢, 2004).

2002 R.Mazeikaité Paslauga — prekés, neturinios daiktinio pavidalo,

nesandéliuojamos ir netransportuojamos.

Pastaba: lentelé sudaryta autorés, remiantis paslaugy samprata mokslininky darbuose.
Apibendrinant lenteléje paminétas paslaugos savokas galima teigti, jog visi paminéti
autoriai skirtingai apibrézia sgvoka paslauga, kiekvienas pasirenka labiausia priimting buda
apibréZti Siai sgvokai, ir tai tik parodo, kad vieno bendro Sio Zodzio apibréZimo néra. Taciau
palyginus visus apibrézimus beveik visi autoriai sutaria, kad savybés, kurios nusako paslaugy

veiklos jvairiapusiSkuma ir savitumg dazniausiai nesiskiria.

1.3. Paslaugy marketingo kompleksas

Marketingo kompleksg sudaro 4P, t.y. keturi elementai — preke, kaina, paskirstymas ir
rémimas. Taciau visai kita nuomoné yra apie paslaugy marketingo kompleksg, pasak L.
Bagdonienés ir R. Hopenienés (2009), — paslaugos savybés ir teikimo ypatumai sglygoja biitinybe
suformuoti skirtingg nei prekéms marketingo kompleksg.(L. Bagdonien¢ ir R. Hoponiené, 2009).
Jau ankstesniose skyriuose buvo aptarta ir pastebéta, kad néra vienos vieningos autoriy nuomongs
apie tradicinio marketingo komplekso sudéti ir viso sudaranciy elementy skaiiy, taciau autoriy
nuomone, d¢l paslaugy marketingo komplekso yra vienoda. Paslaugy marketingas yra labai jvairus
ir apima labai daug jvairiu paslaugy, todél tik keturiy kmplekso elementy paslaugy marketingui
neuztenka. Autoriai, knygose pastebi ir siiilo labai jvairius marketingo komplekso elementus butent

paslaugy marketingui. (2 lentele)

2 lentele
Paslaugy marketingo kompleksas
Autoriai Elementy Komplekso sudétis
skaicius
Ch.Gronroos(1982) 5P Paslauga, kaina, vieta, rémimas, sgveika
J. Witers, C. 6P Paslauga, kaina, vieta, informacija apie paslaugas,
Wipperman (1987) vartotojai, pardavimas
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D.Cowell (1984) 7P Produktas, kaina vieta, rémimas, Zmong¢s, fizinis
akivaizdumas, procesas

Ch. Lovelock, 8P Paslauga, kaina, vieta, rémimas, zmong¢s,

Vandermerwe S., procesas, fizinis akivaizdumas, produktyvumas ir

Lewis B. (1999) kokybé

K Irons (1996 SP Vartotojai, personalas, pagrindiné paslauga,
ivaizdis, teikimas

R.Dow 4P 7moneés, mones, Zmones, Zmones

Pastaba, lentelé sudaryta remiantis: L. Bagdoniené, R. Hoponiené (2009)

L. Bagdonien¢ ir R. Hopenien¢ (2009), V. Kindurys (2008) bei E. Vitkien¢ (2004)
pateikia vieng populiariausiy — B. Booms ir M. Bitner paslaugy rinkodaros komplekso elementy
schema, kurig sudaro 7 rinkodaros komplekso elementai:

Paslaugy produktas ir jo savybés

Paslauga daznai néra dalomas objektas, paprastai ja sudaro tam tikras rinkinys
tarpusavyje suderinty veiksmy ar procesy, kuriuos galima laikyti juos sudedamosiomis dalimis arba
atskiromis maZesnés apimties paslaugomis. Sj rinkinj sudarandias paslaugas galima skirstyti ir
nagrinéti labai jvairiai, bet dazniausiai skiriamos pagrindinés ir papildomos paslaugos (Pranulis,
Pajuodis, Urbonavicius, Virvilaité, 2008).

Pagrindinés paslaugos skirtos tenkinti tam tikrg aiSky kliento poreikj, dél kurios jis ta
paslaugg naudojasi. Papildomos paslaugos papildo pagrindines. Mokslininkai (P. Eiglier ir E.
Langeardas) pateiké paslaugy géle vadinama paslaugy produkto model;j (Zr. 1 pav.).

nformavimas
Uzsakymo priémimas

Konsulzavimas

51Sk'll U Israsymas j E J\|)51l Fa

Apmokéjimas Svetingumas

SIMtys

1.pav Paslaugy gélé
IS paveikslo matyti, kad tai aStuoniy Ziedlapiy gélés ziedas, kurio pagrindas —

pagrindiné paslauga, o ziedlapiai papildomos paslaugos. Pagrinding paslauga galima teikti ir be
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remiamyjy paslaugy, bet jos suteikia pagrindinei paslaugai pridéting vert¢. Tipiskos remiamos
paslaugos — tai konsultavimas, veiksmai — kuriais kuriamas saugumas ir daromos i§imtys. Paslaugos
iSimtys biina susijusios su nukrypimais nuo paslaugos teikimo standarty, jie gali biiti skiriami keliy
rusiy (Kotler, Keller, 2007):

1) specialiis pageidavimai;

2) problemy sprendimas;

3) specialios komunikacijos priemongs;

4) Zalos atlyginimas.

Visos $§ios papildomosios ir remianciosios paslaugos tik sustiprina pagrinding
paslauga.

Kainodaros politika

Paslaugy kainy nustatymas susijes su jy lygiu, nuolaidomis, komisiniais, mokéjimo
terminais ir pan. kaina taip pat turi jtakos paslaugy diferencijavimui, klienty suvokiamai paslaugy
vertei ir jy kokybei.

Mainy proceso pagalba prekés patenka vartotojui. Santykis, kuriuo prekés mainomos
viena ] kitg, vadinamas kaina. Kaina — tai marketingo komplekso elementas, apimantis spendimus ir
veiksmus, susijusius su kainy nustatymu ir keitimu (Pranulis, Pajuodis, Urbonavicius, Virvilaite,
2008). Kainy nustatymo politika glaudziai susijusi su jmonés padétimi rinkoje. Dazniausiai jmonei
biitina turéti savo galutinés kainos nustatymo metodika. ISskiriami Sesi kainos susiformavimo etapai

(zr. 2 pav.).

« Kainos nustatymo tikslai )
+ Paklausos nustatymas ]
« Kasty jvertinimas ]
]
J
J

» Konkurenty kainy ir prekiy analizé
+ Kainy nustatymo metodai
 Galutinés kainos nustatymas

2 pav. Kainos suformavimo etapai
(Sudaryta autoriaus pagal Kotler, Keller, 2007)
Kainy nustatymas yra viena i§ svarbiausiy marketingo sprendimo sriiy. Kainy
nustatymas — tai uzdavinys, kurj sprendzia visos jmonés be iSimties. Kaina yra siejama su jmonés
tikslais ir jy jgyvendinimu. Kaina yra viena i§ svarbesniy kriterijy vartotojams renkantis preke.

Pardave¢jo poziliriu, kaina atlieka tokias funkcijas:
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ISraiskos. Kaina yra veiklos rezultatas apibendrinanti iSraiSka, kuria jmoné siekia
jsitvirtinti rinkoje.

Signaliné. Kaina informuoja apie prekés paklausg rinkoje ir rodo, ar jmonei reikia
imtis priemoniy tam tikry prekiy pardavimui plésti ar jj mazinti.

Motyvacijos. Kaina padeda tiesiogiai jgyvendinti jmonés iSsikeltus tikslus,
pavyzdziui, siekti tam tikro pelno.

Paslaugy kainoms labai didelg jtaka daro Sie iSoriniai veiksniai (zr. 3 lent.).

3 lentele
ISoriniai veiksniai lemiantys kaing
(sudaryta autoriaus pagal E. Vitkien¢, 2008)

ISoriniai veiksniai | Apibiidinimas

Paslaugy vartotojai | Prie§ nustatant kaing, biitina iSsiaiSkinti, kiek ji reikSminga vienai ar kitai
vartotojy grupei, jvertinti esamg rinkos situacija, numatyti tendencijas bei
perspektyvas. Taip pat svarbu: ar vartotojas yra privatus asmuo, ar jmones,
kaip ilgai jis naudojasi Sios paslaugy jmonés teikiamomis paslaugomis, ir
kokig pinigy suma skiria.

Paslaugy  teikimo | Paslaugy teikéjo galimybés tiesiogiai priklauso nuo to, kokias nuolaidas jis

proceso dalyviai | gali pasiilyti paslaugos vartotojui. Dazniausiai pasitaiko S$ios nuolaidy
(tarpininkai) grupés.
Konkurentai Marketingo poziiiriu kaina yra lanksCiausias marketingo elementas, ja

nesunku keisti, atsizvelgiant j situacijg lygiuojantis j jmonés lyderes, vidutinj
kainy lygj. Kartasi stiprios paslaugy jmonés gali sau leisti teikiamos
paslaugos augimo stadijoje ,,agresyvy* kainos reguliavimo btda, kuris yra
nukreiptas ] konkurentus.

Valstybinis Tai bendri ir vietiniai jstatymai, reglamentuojantys konkurencijg, neetiska,
reguliavimas nesgziningg reklaming veikla, ginantys vartotojo teise.

Klientas dazniausiai iSleidZia daugiau pinigy, naudodamasis paslauga, negu ji kainuoja
tiesiogiai. Jis patiria papildomy islaidy, susijusiy su kelione iki paslaugos teikimo vietos. Paslaugos
kastus sudaro (Bagdoniené, Hopeniene, 2004):

1) paieskos kastai;

2) pirkimo ir naudojimo kastai;

3) kastai po pirkimo.

Pirkimo ir naudojimo kaStai dar skirstomi j piniginius (pirkimo, naudojimo ir
atsitiktiniai) ir nepiniginius (sugaiStas laikas, fizinés pastangos). Sie kastai pasireiskia ieskant
paslaugos ar ja jau jsigijus, todél teikéjas turi didinti paslaugos verte. Ja padidinti galima dviem
biidais: mazZinant paslaugos kaing arba maZinant nepiniginius kastus.

Daugelio paslaugy marketingo teoretiky nuomone, nustatant paslaugos, kaip ir fizinés
prekés, kaing, biitina jvertinti pasiiila ir paklausa (Pranulis, Pajuodis, Urbonavi¢ius, Virvilaite,

2008). Dazniausiai taikomas ,,kastai plius antkainis* kainos nustatymo metodas. Didesné paslaugos
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kaina gali buti naudojama paklausai numazinti ekonominio pakilimo metu ir mazesné kaina gali
biiti naudojama paklausai didinti ekonominio nuosmukio metu

Paslaugy teikimo vieta

Paslaugy teikimo vieta, jos prieinamumas — svarblis paslaugy rinkodaros veiksniai.
Prieinamumas — tai ne vien fizinés, bet ir kitos klienty bendravimo su paslaugy teikéjais galimybés.
Paskirstymo kanalai ir jy veikimo zona taip pat susije su paslaugy prieinamumu.

Visos jmonés gaminamos prekés turi pasiekti vartotojus. Tam yra naudojamas
paskirstymas. Paskirstymas — tai marketingo komplekso elementas, kuris apima sprendimus ir
veiksmus, susijusius su prekiy judéjimu nuo gamintojo iki vartotojo (Pranulis, Pajuodis,
Urbonavicius, Virvilaite, 2008). Prekes paskirstyti gali ir pats gamintojas, taciau daZnai Siame
procese dalyvauja tarpininkai. Dalyvaujant tarpininkams susidaro nemazai paskirstymo kanaly.
Paskirstymo kanalas — tai grupé tarpininky, atlieckan¢iy tam tikras funkcijas, kad uztikrinty produkto
ir nuosavybeés ] ji teisés pateikimg galutiniam vartotojui (Kotler, Amstrong, Saunders, Wong, 2003).

Skiriami 2 paskirstymo kanalo tipai (zr. 3 pav.).

Paskirstymo
tipas

Tiesioginis Netiesioginis

3 pav. Prekiy ir paslaugy paskirstymo tipai.
(Sudaryta autoriaus pagal Kotler, Amstrong, Saunders, Wong, 2003)

IS paveikslo duomeny matyti, kad yra tiesioginis ir netiesioginis prekiy paskirstymy
tipai. Tiesioginis — kai gamintojas savo prekes pateikia vartotojui pats. Siuo atveju galima pateikti
dviem formomis: per savus prekiy pardavimo padalinius bei specialius darbuotojus arba per
savarankiSkus tarpininkus, veikian¢ius pagal gamybos imonés nurodymus ir jos interesais.
Netiesioginis — kai prekes patenka pas vartotojg per pardavimo tarpininkus. Jis gali biti trijy formy:
kai jsiterpia didmeninés ir mazmeninés prekybos jmones arba kai jsiterpia tik didmeninés prekybos
jmonés arba kai jsiterpia tik maZmeninés prekybos jmonés (Pranulis, Pajuodis, Urbonavicius,
Virvilaité, 2008).

Pagrindiné paslauga daZniausiai yra teikiama tiesiogiai. Tiesioginio paslaugy teikimo

kanalo privalumai ir trikumai (zr. 4 lent.).
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4 lentele

Tiesioginio paslaugy teikimo kanalo savybés
(Sudaryta autoriaus pagal Pranulis, Pajuodis, Urbonavic¢ius, Virvilaité, 2008; Bagdonieng,

Hopeniené, 2004)

Privalumai Triakumai

Paslaugos teikéjas gali kontroliuoti paslaugos | Reikia daug jvairaus pobudzio iStekliy ir
teikimo procesa; finansiniy investicijy.

Galima  lanksCiau  reaguoti ]  kliento | Sunku valdyti gamybiniy pajégumy apkrovimag
pageidavimus; del paslaugy paklausos svyravima;

Galima greiCiau suZinoti apie pasikeitusius | Sunku apimti didesn¢ geografing rinkos erdve,
kliento poreikius, nes sukuriamas pastovus | nes ribotos galimybés pritaikyti naujausius

kliento ir paslaugos teikéjo griztamasis rysys. technologijy pazangos pasiekimus.

Prekybos tarpininkai padeda parduoti prekes. Pagal teritorin] poZym; skiriama vidaus
ir uzsienio prekyba, o pagal vietg prekiy paskirstymo kanale skiriama — didmeniné ir mazmeniné
prekyba (Kotler, Keller, 2007).

Didmeniné — kai veikla susijusi su prekiy pardavimu gamybiniams vartotojams arba
prekybos tarpininkams. Mazmeniné — kai veikla susijusi su prekiy ir paslaugy pardavimu tiesiogiai
galutiniam vartotojui, jo asmeniniam nekomerciniam naudojimui (Kotler, Amstrong, Saunders,
Wong, 2003).

Tiesiogiai dazniausiai yra teikiama pagrindiné paslauga. Tiesioginio paslaugy teikimo
kanalo privalumai (Pranulis, Pajuodis, Urbonavicius, Virvilaité, 2008):

1) paslaugos teikéjas gali kontroliuoti paslaugos teikimo procesa;

2) galima lanks¢iau reaguoti  kliento pageidavimus;

3) galima grei¢iau suzinoti apie pasikeitusius kliento poreikius, nes sukuriamas
pastovaus kliento ir paslaugos teikéjo griztamasis rysys.

Reikia daug jvairaus pobiuidzio iStekliy ir finansiniy investicijy — tai pagrindinis
tiesioginio paslaugy teikimo kanalo triikumas.

Papildomos paslaugos daZzniausiai teikiamos netiesioginiu paslaugy kanalu. Tai tokios
paslaugos kaip oro linijos ir vieSbuciai. Taip pat yra naudojamas misrus paslaugy teikimo kanalas,
kai dalis paslaugy tiekiamos tiesiogiai ir dalis ne tiesiogiai.

Rémimas (integruotos marketingo komunikacijos)
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Rémimas sieja jvairias paslaugy teikéjy ir klienty bendravimo rinkoje formas ir
metodus, pasireiSkiancius per reklama, asmeninj pardavima, pardavimy rémimo veiklg ir kitus
tiesioginius ir netiesioginius bendravimop su visuomene biidus.

Tik sukaupus pakankamai ziniy apie preke, potencialus vartotojas gali nutarti jg pirkti.
Tod¢l apie preke jam turi biiti suteikiama kuo daugiau Ziniy. Si informacija perduodama per
rémimg. Rémimas — tai veikla, kurios déka tiksliniai klientai suzino apie produkto privalumus ir yra
jtikinami jj pirkti (Kotler, Amstrong, Saunders, Wong, 2003). Skiriamos keturios rémimo veiksmy
grupés (Pranulis, Pajuodis, Urbonavicius, Virvilaite, 2008):

1. Pardavimo skatinimas — tai visuma ] pirkéjus nukreipty skatinamojo pobudzio
veiksmy, sudaran¢iy palankias salygas prekei jsigyti.

2. Reklama — tai uzsakovo apmokamas prekes, paslaugas ar idéjas pristatancios ir
remiancios informacijos neasmeniskas perdavimas.

3. Populiarinimas — tai firmos santykiai su jvairiomis organizacijomis, visuomenés
sluoksniais ir pavieniais asmenimis, padedantys kurti teigiamg firmos jvaizdj ir sudarantys
palankias salygas jos veiklai.

4. Asmeniskas pardavimas — tai tiesioginis pardavéjo ir pirkéjo bendravimas, kurio
metu pardaveéjas daro jtaka pirkéjo sprendiniams.

Vienas svarbiausiy konkuravimo jrankiy — reklama. Tai labai efektyvi priemoné,
palaikanti esamus ir pritraukianti busimus vartotojus. Tam, kad preke pirkty nepakanka nustatyti
zemg kaing, reikia, kad pirkéjas suzinoty, jog paslauga yra. Gera reklama — kelias j sékme.

Paslaugy marketingo teoretikai iSskiria 6 rémimo — marketingo komunikacijos —

komplekso elementus (zr. 4 pav.).

4 pav. Paslaugy rémimo kompleksas
(Sudaryta autoriaus pagal Kotler, Keller, 2007)



19

IS paveikslo matyti, kad paslaugy marketingo komunikacijos komplekso elementai
priklauso iSorés komunikacijoms. Sios komunikacijos labai svarbios norint pritraukti naujus
klientus bei iSlaikyti jau esamus. Taip pat labai svarbi ir vidiné komunikacija — tai bendravimas su
organizacijos darbuotojais.

Reklama — tai geriausiai pastebimas paslaugy komunikacijos komplekso elementas
(Bagdoniené, Hopeniené, 2004). Paslaugas reklamuoti yra pakankamai sudétinga, nes ji néra
ap¢iuopiamas dalykas, todél reklama turi pabrézti apéiuopiamus aspektus, kurie buty naudingi ir
patraukliis klientui.

Apciuopiami paslaugos aspektai gali biiti patalpos, kuriose teikiama paslauga ar kiti
panasis objektai. Svarbiausias rémimo ypatumas yra tas, kad per reklamg reikia pabrézti klientui
teikiamos paslaugos nauda, todél svarbis rySiai su visuomene. Dazai dovanojami jvairiis suvenyrai

.....

Paslaugos teikimo dalyviai

Visi paslaugos dalyviai (darbuotojai ir vartotojai) daro jtaka paslaugos suvokimui. Ar
paslauga bus teigiamai vertinama, priklausys nuo to, kaip darbuotojai moka bendrauti,ar tvarkinga
Ju apranga, ka apie tg paslaugg ir jo teikéja sako kiti vartotojai ir t.t. naudodamiesi profesionaliomis
paslaugomis (pavyzdziui, verslo konsultavimo, informaciniy sistemy kiirimo ir diegimo ir kt.),
kurios grindziamos glaudziais santykiais, vartotojai darbuotojus gali tapatinti su pacia paslauga.
Kitose paslaugose Zmoniy santykiai gali biiti maziau reikSmingi. Tyrimai rodo, kad teikéjai yra
dazniausiai kritikuojami paslaugos teikimo aplinkos subjektai. (L. Bagdoniené¢ ir R. Hopeniené,
2015)

E. Vitkiené (2004), remiasi mokslininky, kaip B. H. Booms, M. J. Bitner; Ch.
Cronross; R. Normann; D. Bowie, F. Buttle; R. Upchurch, C. Lastrley, teigimu, kad paslaugos
komplekso elementg ,,zmonés* sudaro:

1) paslaugy imonés personalas/darbuotojai;
2) paslaugy jmonés klientai (pirkéjai/vartotojai).

Paslaugy organizacijoje personalas jgyja ypatingg svarbg, nes vartotojo akimis,
darbuotojai yra pati paslauga arba net visa paslaugy organizacija. Personalas — svarbus paslaugy
kokybés garantas (Bagdonien¢, Hopeniene, 2004).

Daugelis organizacijy vadovai tvirtina, kad personalas jiems yra pats didZiausias
turtas. Personalas/darbuotojai organizacijai atiduoda savo darbg, talenta, kiirybiSkumg, idéjas,
energija. Tai yra paslaugos kiirimo, teikimo, ir vartojimo proceso dalis, atspindi klienty lukescius,
paslaugy jmonés teikiamos paslaugy kokybés jvaizdi (Vitkiene, 2004).

Vertinant jmonés personalg svarbi darbuotojy motyvacija. Imoné turi siekti, kad jos

darbuotojai nuolat tobuléty, skatinti kuirybiSkuma, iniciatyvuma, atitinkamai vertinti jy pastangas.
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Kiekvienas darbuotojas turi zinoti savo jsipareigojimus, jausti moraling ir finansing atsakomybe uz
gero jmonés jvaizdzio kiirima ir iSsaugojimg. Darbuotojai turi padéti vieni kitiems siekti bendry
rezultaty. Imon¢je svarbu skatinti iniciatyvuma, kiirybiSkumga, suteikti darbuotojams tam tikrg
veiksmy laisve (Pranulis, Pajuodis, Urbonavi¢ius, Virvilaité, 2008). Darbuotojai, matydami
organizacijos pastangas, atsakingiau dirba, maloniau bendrauja su vartotojais, o dél to geréja
paslaugy kokybé. Vartotojai dazniau naudojasi paslaugomis, auga organizacijos pajamos ir pelnas.
Tai sékmés ratas (Bagdoniené, Hopenieng, 2004).

Personalas paslaugy marketingo vadyboje apibiidinamas taikant Siuos kriterijus
(Vitkiene, 2004):

1. Profesionalumas — uZztikrina patikimuma, paslaugos kokybiSkuma.

2. Sumanumas — padeda personalui greitai suprasti ir lanksCiai spresti kliento
problemas.

3. Iniciatyvumas — atskleidZia juos jgaliojus, perdavus atsakomybe uz teikiamag
paslaugy kokybe, darbuotojus jtraukus j paslaugy kokybés valdymo procesa.

4. Elgesio bendraujant su bendradarbiais ir vartotojais.

5. Pozitrio j darba, klienta.

Paslaugy marketingo vadyboje, be profesionalumo, sumanumo, iniciatyvumo,
poziiirio ] darba, vertinant darbuotojus atsizvelgiama ir | jy elgesj su bendradarbiais, bendravima su
klientais.

Vartotojas yra neatskiriama paslaugy kirimo, teikimo ir vartojimo, kaip proceso
dalis. Paslaugos vartotojo vaidmuo paslaugy jmonéje yra savitas. Nes vartotojas ne tik gauna
paslaugg ir naudojasi, bet ir padeda kurti, parduoti paslaugg (E. Vitkiene, 2004).

Mokslininko R. Normanno vartotojo funkcijas, kurios jo teigimu vartotojas
saveikaudamas su paslaugos teikéju/imonés darbuotojais, atlieka keletas paslaugy imonei ir jos
darbuotojams svarbias funkcijas (E. Vitkien¢, 2004):

1. Paslaugos teikimo ir vartojimo instrukcija. Tai vartotojo informacijos
perdavimas/suteikimas su juo bendraujantiems paslaugy imonés darbuotojams apie norimos
paslaugos teikimo, vartojimo ypatumus, kas padéty spresti ne tik paslaugy vartotojo problemas
esamojoje situacijoje, bet ir ugdyti paslaugos teikéjo geb¢jimg tai kokybiskai atlikti.

2. Tiesioginis dalyvavimas paslaugos kiirimo, teikimo procese. Vartotojas kreipdamas
1 paslaugos teikéja ir nurodydamas savo pageidavimus, paslaugos teikéjui perduodama informacija
apie norimg paslauga, teikiamas salygas, teikimo ypatumus.

3. Kokybés kontrolé. Vartotojas gali stebéti bei vertinti i§ patirties suvokta paslaugos

kokybe, tais atvejais, kai paslauga teikiama ne paslaugas teikianc¢ioje jmone¢je, uz jo riby.
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4. Etikos normy paisymas. Vartotojas jpareigoja paslaugas teikian¢ios jmonés
darbuotojus laikytis profesinés etikos normy, verslo etikos standarty.

5. Tobulinimas. Paslaugy vartotojy reiklumas skatina paslaugy jmones tobulinti vidinj
bei iSoring aplinkas, kur teikiamos paslaugos.

6. Pardavimas arba marketingas. Vartotojas norédamas ar to nenorédamas, skleidzia
informacija apie paslaugy jmong kitiems potencialiems paslaugy vartotojams.

Fizinio aktyvumo svarba

Vienas 1§ septyniy paslaugy marketingo komplekso elementy, turintis jtakos
organizacijos jvaizdzio formavimui ir teikiantis pasitikéjima ja bei jos teikiamy paslaugy kokybe,
yra paslaugy teikimo fiziné aplinka, arba fizinis aktyvumas (Bagdoniené, Hopeniene, 2004).

Fizinis akivaizdumas suvokimas kaip fiziné jmonés teikiamy paslaugy aplinka,
kurioje kuriamas paslaugy produktas, sgveikauja paslaugy teikéjai ir klientai bei tam tikri materialtis
elementai, naudojami funkcinei paslaugy paskir¢iai bei jos naudai perteikti ir paremti (Pranulis,
Pajuodis, Urbonavicius, Virvilaite, 2008).

Daugelio mokslininky nuomone, yra dvi dazniausia naudojamos fizinés aplinkos

elementy grupés (zr. 5 lent.).

5 lentelé

Fizinés aplinkos elementai
(Sudaryta autoriaus pagal Bagdoniené, Hopenien¢, 2004)

Paslaugos teikimo aplinka Kiti poZymiai ir priemonés

[Sorinés priemongs: Firminio stiliaus elementai:

ISorinis dizainas Rastinés reikmenys
Paslaugy organizacijos Zenklas Ataskaitos
Automobiliy stovéjimo vieta Darbuotojy apranga
Gamtovaizdis Uniformos

Aplinka Bukletai

Vizitinés kortelés

Vidinés priemonés:

Atmosfera ir jausmai:

Vidinis dizainas Profesionalumas
[ranga Malonus priémimas
Firminio stiliaus elementai Nitirumas

Oro kokybé (temperattra) Atstimimas
ApSvietimas Siluma

Fizinis akivaizdumas apima visus organizacijos fizinius elementus, leidzian¢ius

vartotojams numatyti paslaugy kokybe. Fizinis aktyvumas atlieka tam tikras funkcijas (Pranulis,

Pajuodis, Urbonavicius, Virvilaité, 2008):
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Patraukia démesj. Fizin¢ aplinka padeda iSskirti i§ konkurenty ir pritraukti tikslinio
rinkos segmento klientus.

Perduoda informacijg. Fizin¢ aplinka komunikuoja su potencialiais klientais, o
vartojami simboliai pabrézia pageidaujamos paslaugos kokybe.

Kuria efekta. Spalvos, muzika, garsai, kvapai, tinkamas erdvinis jrenginiy iSdéstymas
suzadina paslaugos poreikj ir kelia klientui pasitenkinima jgyta patirtimi.

Remiantis D. Bowie ir F. Buttle, kurie nagrinédami aplinka, aplinkos psichologiné poveiki zmoniy
(paslaugy vartotojy ir paslaugy imonés darbuotojy) elgsenai, nurodo fizing aplinka, keturis jos
elementus (E.Vitkiene, 2004):

1. ISorés. Paslaugy iSorinj vaizda apima: pastatas (jo aukstis, amzius), architektiira,
vizualus vaizdas, sutvarkyta aplinka, patrauklis Zenklai, simboliai, atspindintys jmonés Zenkla,
geliy deriniai.

2. Vidaus. Paslaugy vidin] vaizda apima: vidaus aplinkos iSplanavimas, puoSyba,
baldai, jy iSdéstymas patalpose, komunikacijos sistemos jranga, vidiniai Zenklai, nuorodos,
temperatiira, oro kokybeé, kvapai, jrengimai.

3. Darbuotojai/tarnautojai. Paslaugy jmonés darbuotojy, bendraujanciy su klientais,
iSvaizda, apranga, elgesys pritraukia vartotojy démesj, ypac jei sutampa su paslaugy jmonés prekés
zenklo jvaizdziu.

4. Vartotojai/pirkéjai. Vartotojai yra neatskiriama paslaugy jmonés fizinio aktyvumo
elementas, uZzbaigiantis paslaugy teikimo procesg. Paslaugy jmonés klientai daro didele jtaka
teikiamy paslaugy jvaizdziui, fizinio aktyvumo vidinei aplinkai. Paslaugy jmonés fiziniam
aktyvumui svarbi ne tik darbuotojy, bet ir jos klienty apranga, iSvaizda, elgesys.

Paslaugy teikimo procesas

Paslaugos teikimo procesas — tai paslaugos teikimo metu jdéty pastangy pavertimas
rezultatu (Pranulis, Pajuodis, UrbonaviCius, Virvilaité, 2008).

Paslaugy teikimo procesa salygoja paslaugy savybés ir paslaugy organizacijos
suinteresuotumas didinti teikiamy paslaugy apimtis (Bagdoniené, Hopenien¢, 2004).

Paslaugos teikéjas pasirinkdamas jos teikimo buida, turi atsakyti j daugelis klausimus:
kokia atmosfera turi sukurti paslaugas gaubianti erdve; kaip kiekviename Zingsnyje turi buti
itraukiamas klientas; koks bus paslaugos teikéjo ir kliento santykis; koks jvairiy paslaugos teikimo
proceso zingsniy nuoseklumas? Ir kt. klausimai (Pranulis, Pajuodis, Urbonavicius, Virvilaite, 2008).

Kliento aptarnavimo operacijoms jtakg daro Sie veiksniai (Pranulis, Pajuodis,

Urbonavicius, Virvilaité, 2008):
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1. Tarpininky buvimas teikiant paslauga. Jiems kartasi lengviau palaikyti rysj su
klientu dél teikiamy papildomyjy paslaugy. Tarpininkai atlieka funkcijas iki pagrindinés paslaugos
pardavimo.

2. Kontakto su klientu laipsnis (silpnas ar stiprus). Kuo kontaktas stipresnis, tuo
sunkiau kontroliuoti paslaugos teikimo procesa.

3. Kliento tipas. Juo kliento poreikiai jvairesni, tuo sunkiau jj aptarnauti. Paslaugy
teikimas jmonés gali i§ dalies standartizuoti.

4. Paslaugos teikimo trukmé. Kuo paslauga ilgiau teikiama, tuo daugiau klientas
reikalauja informacijos, o tai lemia biitinybe gerai organizuoti darba.

5. Paslaugy teikimo pajégumai. Jei jmonés pajégumai per mazi, bitina sukurti
rezervavimo sistemg ir palaikyti draugiSkus rySius su laukianciais klientais.

6. Paslaugy pirkimo ir vartojimo daZnumas. Biitina organizuoti jmonés klienty
duomeny baze, kad nuolatiniams klientams biity atlygintina uz jy lojaluma.

7. Paslaugos sudétingumo laipsnis. Paslaugos teikéjas turi gebéti padéti klientui
suvokti paslauga.

8. Rizikos laipsnis. Paslaugy jmonés turi turéti omeny, kad paslauga gali biiti suteikta
nekokybiskai, ir numatyti klientams atlygj uz tai.

Remiantis marketingo teoretiku R. Normanno teigimu, paslaugos teikimo procesg
sudaro tris subkomponentai (E.Vitkien¢, 2004):

1. Personalas. Paslaugy jmoné lengvai iSsiskiria i8 kity ir gali konkuruoti rinkoje, jei
yra subtrusi patikimus darbuotojus. Kompetentingi ir sgziningi darbuotojai, bendraudami su
klientais — paslaugy vartotojais, §j bendravimo procesg pavercia kokybiska, vartotojy norus ir
lukescius tenkinancia paslauga.

2. Klientas. Tai paslaugos vartotojas. Dalyvaudamas paslaugos teikimo procese jis yra
ne tik paslaugy jmonés klientas, bet ir paslaugos teikimo proceso dalis, tiesiog iSteklius. Klientai
bendravimo su paslaugy teikéjais metu jtraukiami j paslaugy teikimo procesg — atlieka svarbias
paslaugos kiirimo, teikimo , vartojimo ir paslaugy kokybei jtakos turin¢ias funkcijas.

3. Technologijos ir fiziné parama. Naujos technologijos, jrenginiai, integruotos
marketingo komunikacijos sistemos padeda aiSkiai ir jtikinamai perteikti paslaugy jmonés jvaizdj,
paslaugy kokybiskuma, fizinj aktyvuma, sukurti patraukly ir veiksminga paslaugos teikimo procesa.
tai paslaugos teikimo procediiry ir operacijy atlickamy tam tikra seka, visuma. Kai kurios
paslaugos yra labai sudétingos ir reikalaujancios vartotojo aktyvaus dalyvavimo. Standartizuota ir
individuali paslauga — tai kita proceso charakteristika. Nei viena jy nereiskia, kad paslauga svaime
tampa prastesné ar geresné. Tai tik lemia skirtingg vartotojo paslaugos suvokimg. Maitinimo

paslugy procesas savitarnos ir visapusio aptarnavimo restorane labai skiriasi, taciau tai automatiskai
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negarantuoja pastarojo teikéjo veiklos sékmés. Suprantama, kad vartotojas, naudodamasis
maitinimo paslaugomis S$iose organizacijose, turi skirtingus liikesCius ir paslaugos kokybés
supratimg. (L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené¢, 2015)

Visi marketingo komplekso elementai vienaip ar kitaip veikia vartotoja ir jo
apsisprendimg naudotis paslauga ar ne, taip pat pasinaudojus paslauga véliau vartotojas nusprendzia

ar pakartos paslaugg ateityje ar ne.

1.4. Ivykiy (renginiy) marketingas.

Kultura yra neatsiejama miisy visy gyvenimo dalis, atsiradus laisvo laiko jtemptoje
kasdienyb¢je, mes iSkart planuojame kg jdomaus galime nuveikti su Seima ar draugais, ir daZzniausia
laivg laikg pasirenkame praleisti jvairiuose renginiuose: spektakliuose, koncertuose, festivaliuose,
klubuose ir panaSiai. Atsirandant vis didesniai paklausai kultiiriniy renginiy, jy pasirinkimas taip pat
sparCiai didéja, todel jmonés, ar ne pelno siekianfios organizacijos susijusios su renginiy
organizavimu, nori, kad vartotojas pasirinkty bitent jy organizuojama veika, todél Sios jmonés ar
organizacijos, turi stipriai pasistengti, ne tik su organizuojamo renginio kokybe, tafiau ir su
marketingu, paprasciau dar vadinamu reklama.

IS¢ja 1 gatve, Salia namy, ant skelbimo lentos galime pamatyti labai daug jvariausiy
skelbimy, afiSy ir kt., daugelis jy pranesa apie jvairius renginius mieste, taciau galime pastebéti ir
tai, kad retas musy turi laiko ir noro sustoti ir paskaityti, kas raSoma afiSose. Todél renginio
organizatoriams reikia stipriai pasistengti ir ieskoti kity inovatyviy biidy, kaip pritraukti klientus.

Yra nemazai skirtingy nuomoniy dél jvairiy reklamos pateikimo biidy, taciau daugelis
sutaria, d¢l to, kad tiesioginé komunikacija yra vienas efektyviausiy biity, kaip pateikti/perduoti
informacijg vartotojui.Vienas labai populiarus biidas perduoti informacijg tiesiogiai savo klientams,
kuris stipriai pasiteisina, nes reklamg iSgirsta didelis kiekis zmoniy yra jvikiy (renginiy)
marketingas, kada zmogus apie greitai jvyksiantj renginj i§girsta dalyvaudami panasaus pobudzio
renginyje. Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilait¢ R. (2011) teigia, jog jvykiy
(renginiy) marketingas, kaip nauja, savarankiSka komunikacinés politikos priemon¢, laikomas
reakcija | mazéjant] klasikiniy komunikavimo priemoniy veiksmingumg ir didéjant] visuomenés
orientavimasi  jspiidzius ir jspudinguma (A. Pajuodis, V. Pranulis ir kt. 2011).

Vartotojo ir paslaugy teikéjo saveika yra heterogeniska (nevienoda), todél $i paslaugy
savybiy grupé visada pasireiSkia tuo, kad ta pati paslauga klientams yra suteikiama skirtingai. Tai
priklauso nuo paslaugos teikéjo ziniy, kvalifikacijos, patirties ir geb¢jimy, tad biitent paslaugos
teikimas klientui yra visiSkai iSskirtiné ir kitokia nei pavyzdziui prekés pateikimas klientui.
Paslaugos turinys yra daug sudétingesnis, fizinés prekés yra vientisas baigtinis dydis — prekeé yra

homogeniska (panasi), prieSingai nei jau mineta paslauga. Paslauga tuo tarpu yra procesas kurj
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sudaro labai daug skirtingy etapy ir tai jg pavercia nevienoda, biitent tai apsprendzia, kad paslauga
kuria tiek klientas, tiek paslaugos teikéjas, o pati paslauga yra kiirybinio proceso rezultatas. Ir tai
leidzia teigti, jog paslauga skirtingiems jos vartotojams yra skirtinga ir nevienoda. Kadangi
paslaugos teikimas yra kiirybinis procesas, kurio metu metu susiformuoja tam tikri sntykiai tarp
vartotojo ir paslaugy teikéjo, Sie santykiai taip pat salygoja paslaugy heterogeniskuma. Dél Sios
priezasties yra sunku standartizuoti paslaugas ir inifikuoti jy kokybe (N. Langviniené, B. Vengriené,
2005).

Reikia pastebéti, jog paslaugos heterogeniSkumas, turi ir neigiamy pusiy, pavyzdziui;
jei paslaugy teikimo jmonése, kur paslaugas teikia ne vienas, o keli skirtingy profesijy specialistai,
kiekvienas 1§ jy, skirdamas paslaugos vartotojui individualy démesj, neiSlaiko paslaugy teikimo
proceso nuoseklumo gali kilti jvairiy nesusipratimy (A. Zvirblis, I. Maderinskiené, A. Buragas,
2007). Pasak N. Langviniéne ir B. Vengriene (2005), Sie veiksniai didina vartotojo rizika, nes
vartotojui iSkyla ab¢jonés, ar paslaugos teikéjas galés suteikti paslaugg tokio pacio lygio, kaip buvo
pries tai suteikta kitam klientui. Paslaugos teikéjas turéty tai jvertinti, nes nes tokios situacijos
nulemia vartotojo pasirinkimg tiek renkantis paslauga, tiek dalyvaujant paslaugos gavimo procese,
tad teikéjas turéty drasinti vartotojg ir iSsklaidyti jo abejones.

Apibendrinant galima teikti, kad néra vieningai suformuotos vienos autoriy
nuomonés apie nagrinéto, tradicinio marketingo komplekso sudéti ir jo elementy skaiciy, taciau
autoriy nuomone, dél paslaugy marketingo komplekso yra vieninga. Paslaugy marketingas yra labai
jvairus ir apima labai daug jvairiu paslaugy, todél tik keturiy kmplekso elementy paslaugy
marketingui neuztenka. Tod¢l autoriai pateikia septynis paslaugy marketingo komplekso elementus,
pagal kuriuos turéty dirbti jvairios paslaugy jmonés, kad iSlaikyty gera paslaugy kokybe ir nuolat ja
tobulinty. Paslaugas teikiantys asmenys, turéty labai daug démesio skirti komunikacijai su klientu
akis ] akj, taip paslaugos teikéjas ne tik iSlaikys pastovius paslaugos vartotojus, bet ir pritrauks
naujy paslauga norin€iy iSbandyti klienty. Taip pat reikéty nepamirsti, jog visy klienty poreikiai turi

biity patenkinti tam, kad biity i§laikomi tolimesni santykiai su vartotoju.
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2. UTENOS KULTUROS CENTRO TAIKOMAS MARKETINGO KOMPLEKSAS

2.1 Utenos kulturos centro veiklos charakteristika

1933 m. birzelio 15 d. Utenoje naujai pastatytuose antrosios Sauliy rinktinés rimuose
atidaryti ,,Sauliy namai — tautos namai“, tape to meto apskrities kultiiros centru. Tokiy namy
biitinuma lémé visuomenés kultiirinis progresas ir interesai. Planuota, kad pastate bus ne tik Sauliy
rinktinés biisting, bet ir patalpa muziejui bei didziulé salé vaidinimui ir kinematografui. Sauliy
namai tapo miesto visuomenés susibiirimo vieta, ypac suaktyveéjo kulttiriné veikla. Be muziejaus,
»lautos namuose* jsikiiré rinktinés teatras, choras, skaitykla, buvo skaitomos paskaitos,
koncertuojama, rengiami sanitarijos kursai. Iki tol miesto gyventojai laisvalaikj praleisdavo
gimnazijoje ruoSiamuose renginiuose, baznycioje, renginiuose uz miesto, kuriuos organizuodavo
miesto visuomeninés organizacijos. (Utenos kultiiros centro internetinis puslapis).

Siandiena Utenos kultiiros centras- daugiafunkcis auki¢iausios kategorijos kultiros
centras. Kultliros centras yra iSsikéles tikslus puoseléti etning kultiira, mégéjy meng, kurti menines
programas, plétoti edukacing, pramogine veiklg, tenkinti bendruomenés kultiirinius poreikius,
organizuoti profesionalaus meno sklaidg, miesto ir rajono gyventojy poilsj ir jaunimo laisvalaikj.
Pagrindiniai uzdaviniai — pasitlyti bendruomenés interesus tenkinancius kulttirinius produktus, kurti
naujus laikmecio ir bendruomenés poreikius atitinkancius meno kolektyvus, aktyvinti etnokulttiring
ir edukacing veiklas, skatinti jaunimo iniciatyvas ir bendry kultiiriniy veikly atsiradima.
Pagrindiniai veiklos principai — darbo kokybé, profesionalumas, teikiamy kultiiriniy paslaugy
kokybe, jvairiy amziaus grupiy bendruomenés nariy poreikius atitinkantis laisvalaikio uzimtumas,
meno kolektyvy atstovavimas rajonui dainy Sventése, respublikiniuose, tarptautiniuose
festivaliuose, konkursuose. (Utenos kultiiros centro internetinis puslapis).

Utenos kultiiros centras organizuoja labai daug jvairiy renginiy, kurie tinka jvairiems
skoniams. Pagrindiniai Utenos kultiiros centro organizuojami renginiai, pagal 2019 mety veiklos

plang: (Zr 2 priedas)

Vizija- Utenos kultliros centras — moderni, tautines ir vietos tradicijas puoseléjanti,
profesionalaus meno sklaida, laisvalaikj ir pramogas organizuojanti, bendruomenés kultlirinius
poreikius tenkinanti meninio ugdymo jstaiga. (Utenos kultiiros centro internetinis puslapis).

Misija- telkti gyventojus meégéjy meno kolektyvy veiklai, skatinti jy mening
saviraiSka, itraukiant i veiklg kuo daugiau jvairaus amziaus ir socialiniy grupiy Zmoniy. Turtinti
rajono kultlirinj gyvenima, organizuoti profesionalaus meno sklaida. Pritraukti geriausius Salies

atlikéjus, testi tradicinémis tapusias Sventes, festivalius, ieskoti ir diegti naujy formy renginius,
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bendradarbiauti su kitomis kultiiros jstaigomis ir organizacijomis, dalyvauti kultiirinio paveldo

saugojimo ir sklaidos programose, renovuoti ir apripinti reikiama modernia technika Utenos

kultiiros centra. (Utenos kultiiros centro internetinis puslapis).

2.2 Kultiiros centro marketingo komplekas

Paslaugos

Kaip ir kitos jmonés teikiancios paslaugas, taip ir Utenos kultiiros centras turi savo

paslaugy asortimentg ir jy kainodaros politikg. Gausybé paslaugy teikianti jmoné turi ir savo

kainodarg kiekvienai paslaugai. Centras veikia jvairiomis veiklos kryptimis, tokiomis kaip: (Zr. 6

lent.)

Centro veiklos kryptys

6 lentelé

Mégéju menas

Profesionalusis menas

Laisvalaikio kultiira

Mégéjy meno filmo sensai

Meninés programos (spektakliai,

koncertai ir kt.)

Diskoteka/Sokiai

Mégéjy meno miuziklas

Meniné programa su papildoma
lektoriy ir edukaciniy

pramoginiy uzsiémimy paslauga

Meniné programa (koncertai,

spektakliai ir kt.)

Mégéjy meno dviejy ir
daugiau dieny renginys

(festivaliai, Sventés ir kt.)

Proginés meno programos

Mokamas neformalus
ugdymas (kolektyvai, biireliai
ir kt.)

Vaiky teatro nario mokestis

Profesionalaus meno vienos
dienos renginiai (festivaliai,

Sventés ir kt.)

Edukacinis/pramoginis

uzsiémimas

Klasikinio Sokio kolektyvo

nario mokestis

Profesionalaus meno dviejy ir
daugiau dieny renginiai
(festivaliai, Sventes ir kt.), su
papildoma personazy lektooriy

paslauga

Biliety pardavimas Patalpy ir
ilgalaikio turto nuoma
ApSvietimo paslaugos

Jgarsinimo paslaugos

Pramoginiy, sportiniy ir kt.

Sokiy kolektyvo nario mokestis

Kainodara
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Utenos kultliros centro mokamy paslaugy kainos yra patvirtintos Utenos rajono

savivaldybés tarybos. Centre yra teikiamos §ios mokamy paslaugy rasys: (zr. 7 lent.)

7 lentele

Kultiiros centro paslaugy kainos

Paslauga

Kaina

Biliety pardavimas

Festivaliai

Nuo 15 iki 30Eur. (1 asmeniui)

Profesionalaus meno renginiai

Nuo 20Eur. (1 asmeniui)

Diskoteka/Sokiai

2Eur. (1 asmeniui)

Meégéjy meno kolektyvy koncertai

Nuo 3Eur. (1 asmeniui)

Meniné programa

Nuo 8Eur. (1 asmeniui)

Mokami bureliai

Nuo 10 iki 30Eur. .(1 asmeniui)

ApSvietimo

Nuo 30 iki 60Eur.

[garsinimo

Nuo 150 iki 600Eur.

Salés nuoma

Nuo 20 iki 90Eur./1h

Vaizdinés reklamos

1 m2 reklaminio ploto. Nuo 50iki 200Eur.

Pastaba: lentelé sudaryta remiantis Utenos kultiiros centro internetiniu puslapiu

Utenos kutiiros centras yra ne pelno siekianti organizacija, taciau ji turi teis¢ vykdyti
ekonoming veiklg ir gauti nors ir minimaly pelng, todél ir Utenos kultiiros centras pasiliekg Sig
galimybg ir jau kurj laika, visi renginiai kurie ankS¢iau buvo nemokami ir pricinami visiems, $iuo
metu jau yra apmokestinami. Gautas pelnas lieka organizacijos viduje ir véliau biina panaudotas
tolimesnei veiklai vykdyti. Pagrindiniai apmokestinami renginiai yra tokie: (Zr. 8 lent.)

8 lentele
Pagrindiniai apmokestinti renginiai ir jy kainos

Renginys Tarifas, eurais (1 bilieto arba 1 paslaugos

kaina)

Koncertai, spektakliai, festivaliai ir pan. (vaikams
. Nuo 2,00 iki 3,00
iki 18mety)

Meégéjy meno festivalio meniné programa 3.00
(spektaklis, koncertas) ’

Meégéjy meno miuziklas Nuo 6,00 iki 8,00

Proginé meniné programa (kaledinis, Nuo 10,00 iki 15,00
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naujametinis ir pan. koncertas, spektaklis, filmas

ir pan.) su papildoma personazy/ lektoriy paslauga

Profesionalaus meno vienos dienos renginys o
o . Nuo 15,00 iki 45,00
(festivalis, Sventé ir pan.)

Utenos kultiiros centro organizuojamy renginiy
(koncerty, spektakliy, festivaliy, Svenciy ir pan.), Nuo 2,00 iki 3,00

kurie yra skirti suaugusiems, paslaugos

Profesionalaus meno vienos arba dviejy dieny,
vienos ar dviejy daliy menin¢ programa Nuo 8,00 iki 80,00

(koncertas, spektaklis)

Mokamas edukacinis/ pramoginis ir pan.
Nuo 4,00 iki 7,00
uzsiémimas

Pastaba: lentelé sudaryta naudojantis Utenos kultiiros centro internetiniu puslapiu

Utenos kulttiros centras taip pat organizuoja ir kitus nemokamus kultiirinius renginius,
kurie yra skirti miesto gyventojams. Viena pagrindiniy tokiy Svenciy yra ,,Miesto Sventé“ tai net
kelias dienas trunkantis nemokamas renginys, taip pat miesto Kalédy eglés jziebimo Sventé,
uzgavenés, Joninés, minimos kalendorinés Sventés ir dar begale kity organizuojamy renginiy.

Utenos kulttros centras, kaip ir daugelis kity Kultiros centry visoje Lietuvoje,
stengiasi pritraukti kuo daugiau naujy klienty ir kas be ko nori iSlaikyti esamus. Taciau toli grazu,
ne visiems kultiiros centrams tai pavyksta. Daznas atvejis, kada j suorganizuotg renginj ateina vos
keli zmonés, tai gali buti, ne tik todél, kad renginys organizuojamas nepatogioje vietoje ar
nepatogiu laiku, bet ir todél, kad paslaugos vartotojy netenkina organizuojamy renginiy kokybé.
Kaip ir visa kita laisvalaiko veikla, taip ir organizuojami renginiai, jie turi didziulg reikSme.

PanaSu, kad Zmonés jau dabar pradeda vertinti patirtis, kurias jgyja renginiuose ar
savo laisvalaikio metu, nei jsigytus apciuopiamus daiktus, kuriy yra perpildyti ne tik visy namai,
taCiau ir pati rinka. Net ir pacios verslo jmonés vis labiau vertina renginius ir tai jtraukia i savo
rinkos strategija, dovanoja bilietus klientams i renginius, taip pat ir jmonés darbuotojai dovany vis
dazniau gauna bilietg | koncerta, o ne apciuopiama daigta. Tad yra akivaizdu, kad organizuojami
renginiai vis populiaréja ir darosi vis svarbesni visiems zmonéms ir gali veikti ne tik kaip nauja
patirtis, bet ir kaip turiningas poilsio budas. Tad kultiiros centry darbas darosi vis svarbesnis ir jy
organizuojami renginiai turéty buti auks¢iausios kokybés, bei vis tobulinami. Taciau nors ir
jdedama ] renginiy organizavimg daug pastangy jie daznai sulaukia kritikos, kadangi §iai dienai

galime rinktis i§ labai daug skirtingy renginiy pasiiilos.
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Tad Siai dienai renginiy organizatoriai turi daug démesio skirti ir organizuojamy
renginiy kokybei, ir jy reklamai, tam, kad informacija apie renginj pasiekty kuo didesn¢ dalj
vartotojy, ka sékmingai daro Utenos kultiros centras. Galima pastebéti, kad Kultiiros centro
organizuojami renginiai yra stipriai reklamuojami visoje Utenoje, skrajutése, dideliuose stenduose
kurie atkreipia démesj, internetiniuose puslapiuose keliama reklama ar informaciniai filmukai
pasiekia ir jaunus galimus paslaugos vartotojus. Taciau didelé¢ ir placiai rodoma reklama turi
uztikrinti renginio kokybe, kam yra pasitelkiama nemaza specialisty komanda, kuri ir organizuoja
didelio masto renginius ir uZtikrina renginio kokybe. Pagrindiné organizatoriy pareiga ir uzsibréztas
tikslas yra suorganizuoti vis kazka naujo Utenos miesto gyventojams, kadangi Utenoje néra tiek
daug laisvo laiko praleidimo viety tiek jaunimui, tiek ir vyresnio amziaus zZmonéms, kultiiros
centras turi pasiriipinti, jog renginiai biity reguliarus ir tikty jvairaus amziaus klientams. Galima
pastebéti,jog daugelis Utenos mieto gyventojy ankS¢iau rinkosi kito didesnio miesto
organizuojamus renginius: miesto Sventes, festivalius ir kt. taciau dabar daugelis pasirenka Utenos
miesto renginius, nes jy kokybe vis geréja, renginiai nesikartoja, per juos galima iSvysti vis kazka
naujo ir inovatyvaus, o j mieto renginius vis labiau yra jtraukiami ir Utenos kultiros centro skyriy
darbuotojai ir jy kolektyvai, tokie kaip kapelos, kurios uztikrina, jog vyresnio amziaus grupés
klientai likty patenkinti renginio kokybe.

Per pastaruosus pusantry mety klienty skai¢ius Utenos kultiros centro
organizuojamuose renginiuose zenkliai iSaugo, nes rySkiai padaugéjo lauko renginiy, jvairiy
minéjimy. Utenos kulttros centro direktorius teigia, kad dabar renginiai yra organizuojami taip, kad
jie biity jvairesni ir j renginius taip pritrakia daug jvairesn¢ publikg. Daznai ] renginius dabar ateina
ir dél to, kad renginio vieta klientui yra daug patogesné, tarkim Utenos miesto eglés jziebimo Svente
vykdavo tik Utenos kultiiros centro kiemelyje, dabar §i Sventé vyksta ir Utenos miesto rajonuose ar
daugiabuciy namy pievelése.

Paslaugy teikimo vieta, jos priecinamumas

Kaip ir buvo paminéta ankSciau, jog tam, kad reginyje apsilankyty kuo daugiau
Zmoniy, renginys privalo biiti jJdomus, inovatyvus ir pritraukti kuo jvairesng vartotojy grupg. Taciau
tiek pat labai svarbi yra ir renginio vieta. Kaip ir piklauso jvairl spektakliai, kuriems reikia
tinkamos vietos ir tinkamo jgarsinimo, daZniausia vyksta Kulttiros centro salése, taciau daugeliui
renginiy kurie yra masiniai ir juose apsilanko labai daug Zmoniy, tokiuose kaip: eglutés jZiebimo
Sventé, miesto Sventé, uzgaveénes, dazniausia nevyksta salése, dél per didelio Zmoniy srauto. Todél
tokius renginius reikia organizuoti lauke, nepaisant oro salygy ir surasti vieta, kuri Zitirovui biity

patogiausia.
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Utenos Kulttros centras jvairius renginius dazniausia organizuoja Kultliros centro
kiemelyje, kur gali tilpti didelis skaiC¢ius zmoniy ir paslaugos vartotojui biity strategiSkai patogi ir
lengvai randama vieta Salia paties Kultiiros centro. Taciau bene didziausias mety organizuojamas
renginys — Utenos miesto Sventé, tai Sventé, kuri susilaukia didziulio zmoniy susidoméjimo, tad
Kultiiros centro kiemelyje visy susidoméjusiy sutalpinti tiesiog nejmanoma. D¢l Sios priezasties
centro darbuotojai turéjo iSkoti budy kaip suvaldyti ir i$skirstyti zmoniy srautus, o kadangi Utenos
kultiros centras yra $alia grazios DauniSkio ezero pakrantés kuri yra turisty traukos vieta, dalj
veikly perkelé biitent ten. Taip atsirado pagrindiné scena ir scenos kurios yra Siek tiek atokiau, Salia
ezero. Taip buvo iSspresta ir dar viena problema, nes tuo paciu metu galéjo vykti net keli
pasirodymai, kurie gali bati skirti skirtingy stiliy mégejams, tarkim vienoje scenoje vyksta jaunimo
grupés pasirodymas, kitoje scenoje vyksta tautiniy Sokiy pasirodymas o treCioje scenoje vyksta
kapely pasirdymai.

Ivairiose vietose vykstantys renginiai, ne tik yra naudingi tam, kad iSskirstyty
skirtingus vartotojus ir susiburimai vienoje vietoje biity maZesni, bet tai ir traukiantis akj poelgis,
kadangi klientas gali ne tik klausytis koncerto, taCiau taip pat gali pasivaikscioti Salia esancio
sutvarkyto DauniSkio ezero pakrante. Taip pat, kadangi pats DauniSkio ezeras vasaros metu yra
traukos objektas, organizuoti renginius biitent prie jo yra labai paranku, kadangi per dieng pro ezera
praeina nemaza dalis Zmoniy, jie gali susidométi, ne tik kraStovaizdziu, taciau ir Salia vykstanciu
renginiu. Taip §ig vasarg atsirado ir penktadienio vakarai Salia DauniSkio ezero pakrantés. [vairios
kapelos penktadienio vakarais rengdavo pasirodymus ir linksmino zmones. Pasirodymy pradzioje
dazniausia biidavo pagrindiniai Sios paslaugos vartotojai, kurie apie vykstancius pasirodymus
suzino i$ reklamos, o pasirodymams jpuséjus nuo Dauniskio ezero tilto beveik visi zmonés ateidavo
Salia scenos stebéti vykstancio pasirodymo.

Pasikeitus Utenos kultiiros centro direktoriui, Siais metais renginiai pradéti organizuoti
jvariose Utenos miesto vietose ir dabar yra puikiai iSnaudojamos graziausios Utenos miesto vietos.
Renginiai vyksta strategiSkai patogiose vietose, taiau daruotojai visg laikg stebi vietos pliusus ir
minusus, tam, kad nustatyty aryra patogu kita renginj organizuoti toje pacioje vietoje.

Komunikavimo priemonés

Reklama, tai viena sudétingiausiy viso marketingo komplekso dalis. Kurig reikia kurti
labai atsakingai, nes tai yra didelé viso renginio jvaizdZio dalis. Daugelis Zmoniy pamate¢ prasta
reklamg dazniausia susidaro nuomong ir apie patj renginj, nors jame dar net nebuvo. Tad galima
sakyti, jog renginio sekmé priklauso nuo reklamos. Didziausias reklamos tikslas yra perduoti
informacija vartotojui apie greitai jvyksentj renginj, todé¢l reklama turi biiti patraukli klientui ir

prikviesti ji apslankyti organizuojamame renginyje, informacija turéty buti pateikiama aiSkiai ir
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lengvai suprantama, taip pat atsakyti i klausimus ,Kas? Kur? Kada?“ reklama neturéty biuti
prikimsta nereiklingos informacijos, kurios klientui zinoti néra privalu, taip neperkrauta skrajuté ar
informacinis stendas kris j akj praeinant ir bus atkreitas kliento démesys.

Utenos Kultiiros centras naudoja visas jmanomas ir jiems prieinamas reklamos

priemones. Be reklamos taiko ir pardavimy skatinimo priemones: (zr. 9 lent.)

9 lentelé

Taikomos reklamos ir pardavimy skatinimo priemonés

Eil. | Rémimo Naudojamos priemonés
Nr. | elementai
. Radijas Spauda (laik$¢iai, Zurnalai) Internete (soc.
Reklama tinkluose) Internetinis Utenos kultiros centro puslapis
AfiSos Stendai Akis j akj
Konkursai facebook platformoje, kur galima laiméti
2 Pardavimy bilietus | organizuojamus renginius.
skatinimas [vairios akcijos
Nuolaidos moksleiviams, studentams ar senjorams.
o Labdaros renginiai, naujy reméjy ieSkojimas ir seny
3 Rysiai su o ) o
‘ iSlaikymas, atstovavimas kultiiros centro jvairiuose
visuomene o
renginiuose.

Pastaba: lentelé sudaryta darbo autorés

Siuo metu daznas Kultiiros centro organizuojamy renginiy lankytojas gali pastebéti,
jog ryskiai padaugejo reklamos tiek paciame mieste t.y. atsirado nauji stendai Salia populiariausiy
Utenos miesto lankimosi viety. Reklama apie renginius visada biina miesto informacijos stenduose,
bei Salia pacio kultiros centro, ko ank¢iau beveik nebuvo. Taip pat daugiau reklamos atsirado ir
Kultiiros centro socialiniuose tinkluose, kur §iuo metu yra talpinami ne tik plakatai praneSantys apie
Jvairius renginius, taciau atsirado ir dar viena naujiena, tai yra informaciniai filmukai kurie,
vartotojui suteikia informacijg apie renginj ir parodo tai, kg klientas galés iSvysti renginio metu, tai
yra puiki priemong¢, kuri padeda greitai perduoti informacija nuo pranes¢jo iki gavéjo. O kadangi
sparCiai tobuléjancioje visuomenéje internetas yra vis populiaresné priemoné jvairaus amZiaus
zmonéms, tiek jaunam, tiek vyreniems, facebook paskelbti filmukai ir kitos reklamos priemones,
pasiekia labai daug jvairiy amZiaus grupiy vartotojy. PrieSingai nei informacija kuri biina pateikta

radijuje ar laikras¢iuose, informacija kuri yra pateikiama per §ias priemones daZniausia iSvysta labai
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maza dalis auditorijos, kadangi daug kas informacijos nebeiSko laikrasciuose, o tiesiog renkasi
interneta, kur gauti informacija yra greita ir labai paprasta.

Taip pat nesenai pradéta taikyti dar viena pardavimo skatinimo priemoné —Facebook
konkursai. Prie§ kiekvieng renginj: koncerta, spektaklj ar kitus renginius yra vykdomas konkursas,
kur galima laiméti bilietus j renginj. Konkursas neveltui turi savo zaidimo taisykles, norint laiméti
organizuojamg konkursg reikia komentaruose pazyméti zmogy su kuriuvo konkurso dalyvis ateis ]
renginj ir taip pat pasidalinti konkursu savo facebook profilyje. Tokiu biidu apie renginj suzino
labai didele auditorija, potencialiy klienty, kurie su savimi ] renginj gali atsivesti savo draugg ar net
visg draugy kompanijg. Pasak Utenos kultiiros centro direktoriaus, $i reklamos rusis yra skirta
potencialiems klientams, kurie turi galimybes lankytis tam tikro pobiidZio renginiuose (mokomuose
spektakliuose, koncertuose, miné¢jimuose ir t.t).

Utenos kultiros centras organizuoja nemazai renginiy ir mokyklinio amziaus grupés
nariams, taciau reklama §ig amZziaus grup¢ pasiekia labai sunkiai. Laikra$ciai yra skirti daugiau
vyresnio amziaus zmoniy grupéms, radijas, skrajutés, plakaitai taip pat nesudomina jauno
zmogaus.Daznai galima i8girsti ir apie tai, kad sociacialiniai tinklai, tokie kaip facebook, daZnai jau
apliankia jaung zmogy, kadangi Sie vis ieSko kazkonaujo, inovatyvaus. Tad Utenos kultiiros centras
surado iSeit] — tiesiogiai prieiti prie jaunimo. Pradéjo informacijg apie renginius skleisti ir paciose
gimnazijose, kur moksleiviai praleidzia daugiausia laiko.Tad butent dé¢l Sios marketingo strategijos,
] renginius Siuo metu ateina daug didesnis skai¢ius jauny, dar besimokanc¢iy zmoniy.

Zmonés (dalyviai)

Dirbant paslaugy jmongje, bene svarbiausias marketingo kompleso elementas yra —
zmonés (dalyviai). Tai yra jmonés darbuotojai, kurie teikia paslaugas ir valdo visg paslaugos
teikimo procesa. Siy zmoniy darbo sekmé yra tada, kai jiems pasiseka pritraukti vartotoja. Norint
gerai atlikti Siuos darbus, yra privalu gerai iSmatyti tai kg turi atlikti kulttiros centro darbuotojas, ne
tik tam, kad renginys bty nepriekaiStingos kokybés, bet ir tam, kad po vieno renginio, ] kitg ateity
dar daugiau Zmoniy.

Utenos kultiiros centre dirba iSsilaving ir gerai savo darba iSmanantys darbuotojai, kuriy
déka, Sios paslaugy jmonés vartotojai gali mégautis puikiais, profesionaliai suorganizuotais miesto
renginiais, kurie turi nepriekaiStingus scenarijus. Taiau tam, kad turéti tokia komanda jmonés
vadovai turi jdéti labai daug darbo, norint atrasti atsidavusius darbui Zmones, kurie siekia, tik

geriausio rezultato. Utenos kultiiros centro darbotojai ir jy kolektyvai (zr. 3 priedas)

Kiekvienas Kultiiros centro darbuotojas turi sau priskirtas pareigas kurias turi atlikti,

organizuojant renginius. Pagrindiniai dalyviai yra: scenografai, kurie sukuria visg scenos meninj
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vaizda. Dailininkai, atsakingi uz scenos dekoracijy sukiirimg, kostiumy dizaing. Garso ir Sviesy
inzinieriai, rezisieriai, be kuriy renginys neturéty nei pradzios, nei pabaigos. Ir bene svarbiausia,
renginio organizatoriy dalis yra - renginiy organizatoriai, tai zmonés, kurie iSvysto renginio id¢jg iki
realaus renginio skirto vartotojams. Taip pat sunku apsieiti biity ir be viso Gikio skyriaus darbuotojy,
bei administracijos darbuotojy. Kiekvienas skyrius, nesvarbu ar tai yra Gkio sritis ar renginio
organizatoriai, jie vis tiek turi kokybiskai atlikti jiems paskirtus uzdavinius, nes nuo $iy visy Zmoniy
priklauso visas rennginys ir jo kokybé. Taciau kaip bebiity, vieng i§ atsakingiausiy darby turi
zmogus, kuris yra atsakingas uz renginio reklamg. Kadangi, kaip jau mineta ankstesniuose
skyriuose, jog reklama yra viena svarbiausiy renginio akcenty, nes nuo jos priklauso kiek Zmoniy
ateis ] renginj ir ar renginj bus galima laikyti pasisekusiu. Tod¢l reklama turi biti aiski, lengvai
suprantama 1ir jg reikéty paskleisti kuo placiau, kad apie renginj suzinoty kuo daugiau vartotojy.

Fizinis akivaizdumas

Visiems vartotojams, nesvarbu ar tai paslaugos, ar prekés pirkimas, Zmonéms yra
svarbus fizinis akivaizdumas. Ten kur yra pateikta preké aplinka turi bti tvarkinga ir traukti kliento
akj. Taip pat yra ir su paslaugos pardavimu, aplinkoje, kur jie nusiperka preke, turéty biiti
pirmiausia patraukli vieta, tvarkinga, jei tai yra tarkim spektaklis, turéty buti tylu, patogu ir neturéty
trugdyti jokie paSaliniai faktoriai.

Utenos kultiiros centras savo veikla pradéjo naujai pastatytuose antrosios Sauliy rinktinés
rimuose, kurie tapo, to meto kultiiros centru. Ypac¢ aktyvéjant kulturiniai veiklai Utenoje, pradéjo
pléstis ir Kultiiros centras, kuris véliau persikéle j daug didesnes patalpas, kur gal¢jo pléstis ir
organizuoti daug daugiau veikly. Todél Situo metu Utenos kultiiros centras jau yra renovuotas ir
pritaikytas taip, kad vartotojui biity patogu. Naujai jrengtos salés, poilsio patalpos, yra galimybé
atsigerti kavos tarp spektaklio ar reginio daliy, visada malonus personalas, kuris padeda iSpresti
kilusius nepatogumus. Jau nuo 2020mety buvo jrengta jranga neijgaliesiams, kuri padés patogiau
gauti siiilomas paslaugas ir negale turinys zmonés. Ir taip pat daug kity, naujy jrenginiy kurie padés
patogiau dirbdi kultiiros centro darbuotojams, kurie véliau turés galimybe, perteikti klientams daug
kokybiskesnes paslaugas.

Procesas

Visi organizuojami renginiai yra visiSkai unikaltis ir kitokie. Tai veikia ir
zmogiskieji faktoriai, kadangi dviejy identisky renginiy suorganizuoti yra nejmanoma.
Zidrovai, dazniausia mato, tik graZigja renginio puse, kai jau parodoma vartotojui galutinis

organizavimo rezultatas, bet vartotojai, net neijtaria, kiek reikia laiko ir organizatoriy darbo
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tam, kad jvykty renginys. Kiekviena jmoné turi savo renginiy organizavimo plang, kuriuo ir
vadovaujasi visa organizavimo procesa.

Siuo metu Utenos kultiiros centras turi aiskias vizijas ne tik kokie renginiai bus
Siais metais, taciau pradéjo sudarinéti renginiy planus ir 2021 metams ir 2022 metams. Pasak
Utenos kultiiros centro direktoriaus, renginiy numatymas keliems metams j priekj leidzia
geriau pasiruos$ti. Vienas didziausiy mety renginiy yra ,,Utenos miesto Sventé* Sig Svente
kulttros centras pradeda organizuoti labai anksti. Anksciausiai darbus pradeda scenografai, jie
jau beveik metams likus iki renginio pradeda ieskoti idéjy, kaip viskas turéty atrodyti, véliau
jau likus maZdaug pusei mety iki renginio prie scenografy prisijjungia ir kiti renginio
organizatoriai. Nors pats renginys yra pradétas organizuoti likus pusei mety, taciau reklama
apie rengin] biina paleista, tik likus menesiui iki renginio, kadangi biitent toks budas
efektyviausiai pasiekia vartotoja.

Apibendrinant galima teigti, jog Utenos kultiros centras dirba pagal paslaugy
rinkodaros komplekso elementy schemgq ir si paslaugy jmoné laikosi visy 7 marketingo
komplekso elementy, kurie padeda Siai jmonei plétotis ir siekti uzsibrézty tiksly. Visi
marketinngo elementai yra visuomet tobulinami, kad kad klientui biity daug patogiau ir jie

galéty vis dazniau rinktis butent Utenos kultiiros centro teikiamas paslaugas.
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3. VARTOTOJU NUOMONES APIE UTENOS KULTUROS CENTRO TAIKOMA
MARKETINGO KOMPLEKSA TYRIMO REZULTATALI.

3.1 Tyrimo metodika ir organizavimas

Siekiant iSsiaisSkinti Utenos kultiros centro vartotojy nuomone¢ apie jo taikoma
marketingo komplkesg buvo atliktas klienty nuomonés tyrimas.
Objektas — Utenos kultiiros centro marketingo kompleksas

Tikslas — iSsiaiSkinti vartotojy nuomong apie kultiiros centro taikomg marketingo

komplelsa.
Darbo uZdaviniai :
1. I8tirti Utenos kulttiros centro klienty nuomone apie centrro taimokg marketingo
kompleksa.

2. Pateikti pasitilymus Utenos kultiiros centrui kaip galima buty gerinti taikomg

marketingo kompleksa.

Tyrimo metodas. Duomenims rinkti, buvo naudojamas kiekybinis tyrimas, o i§ jo
metody pasirinkta anketiné apklausa. Biitent $is tyrimo metodas yra patogiausias ir naudojamas
dazniausiai, nes Siai priemonei reikalingos, tik nedidelés laiko ir finansinés sgnaudos, galima greitai
apklausti didelj Zmoniy skaiCiy, respondentai anketa gali pildyti tada kai jiems yra patogu.
Respondentai anketg uzpildo patys, tacCiau Sios anketos yra visiSkai anoniminés ir respondentas
iSlieka anonimu, visiems apklaustiesiams yra pateikiami tie patys klausimai ir tai palengvina gauty
duomeny analizavima, taip yra iSvengiama apklausé¢jo jtaka.

Tyrimo instrumentas. Klausymai parengti, pagal marketingo komplekso modelj kurj
sudaro 7P. Anketinés apklausos pagrindas — paslaugy marketingo komplekso 7P modelio elementai
tokie kaip: preke, kaina, paskirstymas, rémimas, dalyviai, fizinis akivaizdumas ir procesas.

Anketiné apklausa sudaryta i§ 22 klausimy.juos sudaro demografiniai klausimai ir klausimai apie
paslaugy marketingo komplekso model; 7P.

Atranka. Tyrimui atlikti buvo pasirinktas atsitiktinis atrankos biidas, tai daZniausiai
naudojamas btida. Pasirinkus atrankos biida buvo nustatyta tiriamoji visuma, bei imtis.

Imties dydis buvo apskaiciuotas pagal www.apklausa.lt formule

n= 1/ (A2 + 1/N) tai reiskia:
n — imties dydis — atrankinés visumos dydis (reikiamas apklausty respondenty skaicius)

A — leidZiamos paklaidos dydis %


http://www.apklausa.lt/
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N — tiriamos visumos nariy skai¢ius
n=1/(0,082+ 1/25000) =1 /( 0,0064 + 0,0004) =1/ 0,00643938 = 150

Anketavimo rezultatai apdorojami MS EXCEL programa

Tyrimo eiga. Anketin¢ apklausa buvo skelbiama www.Apklausa.lt , dalinamasi per

gmail, bei platinama nuoroda www.fabecook.It. Tyrimas buvo vykdomas nuo 2020m. baladzio- 7
iki geguzés 7 dienos.anketine apklausa uzpildé 150 tyrimo dalyviai
Siame tyrime dalyvavo 150 respondenty i§ kuriy 70% buvo moterys, 30 vyrai. (Ziiréti 4 pav.)

@ Woteris
@ Vyras

4 pav. Respondenty pasiskirstymas, pagal lytj

Daugiausia 37,3% apklaustyjy sudaro 21-35 mety amziaus Zmoniy grup¢, 18% sudaro 46-
55 mety grupe, 15,3% korespondenty amzius yra iki 20 mety, ir maziausia po 14,7% turi dvi

amziaus grupés, tai 36-45 mety ir 56 ir daugiau mety. (Zitréti 5 pav.)

@ ki 20 mety
@ 21-35 metai
© 35-45 metai
@ 45 - 55 metai
@ 56 ir daugiau

5 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy


http://www.apklausa.lt/
http://www.fabecook.lt/
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Daugiausia 37,3% korespondenty gauna 301-600eur. pajamas, 29,3% gauna 601-
1500eur. pajamas, 14,7% gauna iki 300eur. pajamas ir maziausia procenty apklaustyjy 12%

negauna jokiy pajamy ir 6,7% gauna 1501eur. ir daugiau. (Zitiréti 6 pav.)

& Iki 300 eur

@ 301-600 eur

@ 601-1500 eur
@ 1501 ir daugiau
@ Hegaunu pajamu

6 pav.Respondenty pajamos
Daugiausia respondenty paklausti kuo uZsiima net 40,7% atsaké jog yra samdomi

darbuotojai. 17,3% yra studentai, 14,7% turi nuosavus verslus, 10% yra moksleiviai ir maziausia

dalis apklaustyjy sudaré 8% pencininkai ir 6,7% bedarbiai. (Zr 7 pav.)

@ Bedarbis

@ Samdomas darbuotojas
O WMokslgivis

@ Studentas

@ Huosavas verslas

@ Pensininkas

@ Kitas variantas

7 pav. Respondenty pasiskirstymas, pagal uZsi¢émimus.

Daugiausia apklaustyjy respondenty gyvena Utenoje, net 83%, taciau j Utenoje

vykstancius renginius apsilanko ir kity miesty gyventojai, taciau jy sudaro labai maza dalis 5%

respondendy atvaziuoja i§ Zarasy, po 4% respondenty yra i§ Moléty ir Vilniaus, 3% respondenty yra
1§ Anyks¢iy ir 1% yra 1§ Kauno.

Atliekant §j tyrimq, buvo naudojami pirminiai ir antriniai Saltiniai, tam kad biity

galima issiaiskinti vartotojy nuomoneg apie marketingo komplekso tritkumus Utenos kultiiros centre
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ir bity galima ieskoti budy, kaip galima pagerinti taikomg marketingo kompleksq, Sioje jmonéje.
Apklausoje dalyvavo 150 respondenty, kuriy lytis, amzius ir uZimamos pareigos yra labai skirtingi,
todél tai lemia, jog sios anketos rezultatai yra labai jvairiis ir respondenty nuomoné, daug kur

iSsiskiria.
3.2 Apklausos rezultatai

Respondentai buvo paklausti, kaip daznai lankosi Utenos kultiiros centre, 44%
apklaustyjy atsake, jog lankosi kartg | metus, 40% lankosi kartg | ménesj ir mazoji dalis 8,7% iSvis
nesinako Utenos kultiiros centre ir 7,3% respondenty lankosi kultiiros centre kartg j savite. (Zr 8
pav.) Utenos kultliros centras organizojamus renginius turétu rengti reguliariai ir taip pratinti
vartotoja dazniau lankytis centro organizuojamose veiklose, nes galima pastebéti, jog didzioji dalis

vartotojy 1 organizuojamus renginius ateina tik kartg ] metus.

@ Karta | savaite
@ Karta i ménesj

Kartg | metus
@ Nesilankau

a7%  7.3%

8 pav. Kaip daZnai respondentai lankosi Utenos kultiiros centre

Utenos kultiiros centras turi nemazai teikiamy paslaugy, todé¢l vartotojy nuomoné apie
Ju pasirenkamas paslaugas yra labai skirtinga. Daugiausia 18,7% vartotojy renkasi kultiiriniy
renginiy paslauga, 13,5% biliety pirkima, po 10,8% surinko valstybiniy Sven¢iy min¢jimo renginiai
ir parodos, 10,4% renkasi apsilankyti meégéjy teatre, 7,4% naudojasi jgarsinimo paslaugomis, 7,2%
renkasi ilgalaikio turto nuomos paslaugas, edukacinius renginius ir festivalius, maziausia
respondenty pasirinko tik 5,6% mokamy biireliy paslaugas ir 1,1% respondenty naudojasi kitomis
paslaugomis. (Zr 9 pav.) Tad galima teigti, jog Utenos kultiiros centro lankytojai yra labai skirtingi
ir renkasi skirtingas kultliros centro teikiamas paslaugas, todél reikéty pagalvoti apie daugiau

skirtingy paslaugy, tam, kad jtikti jvairiems vartotojy poreikiams.
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@ Biliety pirkimas

@ Wokami bireliai
|garsinimo paslaugos 10,8% 13,5%

@ lgalaikio turto nuoma
mikrofonai, kostiumai ir kt)

@ Edukaciniai renginiai

@ Kultdriniai renginiai

@ valstybiniu Svendiy mingjimo
renginiai

@ Weégéjy teatro spektakliai

@ Festivaliai

@ Parodos

@ Kitas variantas

9 pav. Respondenty pasiskirstymas, pagal pasirenkamas paslaugas Utenos kultiiros centre.

IS gauty vertinimy 18 respondenty, galima teigti, jog Utenos kulttiros centro teikiamos
paslaugos yra geros arba labai geros kokybeés. Biliety pirkimo paslauga 45,8% respondenty vertina
labai gerai, mokami bureliai 38,6% vertina gerai, jgarsinimo paslaugas 37,9% respondenty vertina
gerali, ilgalaikio turto nuoma 36,4% respondenty vertina taip pat gerai, edukacinius renginius 39,8%
vertina gerai, kulttirinius renginius net 42,1% respondentai vertina labai gerai, taip pat labai gerai
41,2% vertina ir meégejy teatro spektaklius, 41,6% labai gerai vertina ir festivalius, paodas 37.7% ir
valstybiniy §ven¢iy minéjimus 39,3% taip pat vertina labia gerai. (Zr 10 pav) Nors respondentai
sutaria, jog paslaugy kokybé yra labia geros kokybés, taCiau yra nors ir labia mazas procentas
respondent, kurie teikiamas paslaugas vertina blogai arba labia blogai. Todé¢l reikéty nenustoti

tobulinti kiekvienos paslaugos, visiems vartotojams jas teikti vienodai kokybiskas.
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50,00% [~
45,00% |
40,00%
35,00% |~
30,00% [
25,00% |~
20,00% [~
15,00% |
10,00%
S N rii"tEmNril
0,00% — T
Biliety | Edukaci | Festivali | llgalaiki | Kultdrin | Megéjy | Mokami | Parodos | Valstybi | |garsini
pirkima niai ai o turto iai teatro | bdreliai niy mo
S renginia nuoma | renginia | spektakl svenciy | paslaug
i (mikrof i iai minéjim os
onai, o
kostium renginia
aiir kt) i

m1l 3,40% | 3,70% | 4,30% | 5,30% | 2,70% | 3,60% | 6,006 | 2,90% | 3,50% | 4,50%
2 2,80% | 1,50% | 5,10% | 2,30% | 2,10% | 2,20% | 1,50% | 4,30% | 2,80% | 1,50%
M3 13,80% | 17,90% | 20,30% | 24,10% | 19,90% | 21,90% | 21,10% | 20,90% | 22,00% | 23,30%
m4| 33,80% | 39,60% | 28,30% | 36,10% | 32,90% | 30,70% | 38,30% | 33,80% | 31,90% | 37,60%
H5| 46,20% | 37,30% | 42,00% | 32,30% | 42,50% | 41,60% | 33,10% | 38,10% | 39,70% | 33,10%

10 pav Teikiamy paslaugy kokybé

Utenos kulttros centro paslaugy vartotojai daznai lankosi renginiuose, nes 42% mano
jog yra patogu, kada bilietus j renginj gali isigyti internetu, 56% mano, jog kultliros centro renginiai
yra jJdomus ir jvairlis skirti jvairiy poreikiy vartotojams, 47,3% taip pat sutinka, kad renginiai yra
skirti jvairioms amziaus grupéms, tad yra patogu ateiti ] renginj su mazu vaiku ar seneliais, didZioji
dalis 52,7% respondenty sutinka, kad kultliros centro renginiai yra organizuojami patogioje vietoje,
taip pat 44% respondenty sutinka, jog kasos darbo laikas yra patogus ir gali laisvai jsigyti bilieta }
norimg renginj klientams patogiu metu, o taikiamy paslaugy kaina yra gera ir prieinama sutinka
54% apklaustyjy. Taciau respondenty skai€ius yra labai nedidelis prie ,,visiSkai sutinku* butent prie
renginiy jvairumo teiginiy.(Zr. 11 pav.) Todél kaip ir buvo minéta anks¢iau Utenos kultiiros centrui
reikéty pagalvoti apie platesn] orgnizuojamy rennginiy asortimenta ir klientas galéty issirinkti

biitent jam geriausia atitinkantj renginj.
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60,00% [~
50,00% [~
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% ——————l7
Galima | Organiz | Organiz | Renginia | Teikiam | Teikiam | Tinkama
bilietus | uojami | uojamy iyra a daug y s kasos
jsigyti | renginiai | renginiy | tinkami | jvairiy paslaug | darbo
internet yra vietayra | jvairiom | paslaug | ykaina laikas
u jvairtsir | tinkama S y yra
jdomis amZiaus prieina
grupéms ma
W Visiskai sutinku 26,70% | 10,70% | 19,30% | 22,70% | 10,70% | 14,70% | 17,30%
M Sutinku 42,00% | 56,00% | 52,70% | 47,30% | 50,00% | 54,00% | 44,00%
Nei sutinku, nei nesutinku | 24,70% | 28,00% | 23,30% | 25,30% | 32,00% | 27,30% | 31,30%
B Nesutinku 4,70% 4,00% 3,30% 3,30% 5,30% 2,70% 5,30%
M Visiskai nesutinku 2,00% 1,30% 1,30% 1,30% 2,00% 1,30% 2,00%

11 pav. Kodél vartotojai lankosi Utenos kultiiros centro organizuojamose renginiuose.

Respondenty pasiteiravus, kokius Utenos kultiiros centro organizuojamus renginius jie
stengiasi aplankyti ir didZiausio populiarumo net 12,5% susilauké didZiausias kultliros centro
organizuojamas renginys miesto Sventé, kiek maziau 7,8% respondenty renkasi apsilankyti Joniniy
Sventéje, 7,1% renkasi naujametinés eglutés jziebimo Svente, 6,8% renkasi Sventes, kurios vyksta
prie Dauniskio ezero, 6,6% renkasi uzgavéniy Svente, 6,1% ,.Domino teatro renginius, 5,6%
renkasi renginius, kuriame dalyvauja kaimo kapelos, 4,9% Helovyno renginius, 4,8% renkasi
valstybiniy $ven¢iy minéjimo renginius, 4,3% renkasi apsilankyti ,,Zaliaduoniy teatro** spektaklius,
ir maZziausiai vos po kelis procentus respondenty pasirinko kitas Sventes tokias kaip: vestuviy
muzikanty renginiai, parody atidarymo renginiai, labdaros renginiai ir kt. (Zr. 12 pav.)
Apibendrinant Sig lentele galima teigti, jog kultliros centro lankytojai stengiasi aplankyti ir
dazniausia lanko didelio masto renginius, kur atéja gali tikétis daug jvairiy veikly, skirty tiek
dideliam, tiek mazam, todel | Svent¢ gali ateiti visa Seima, tad norint tobulinti $ig sritj kultiiros
centras turétu nenustoti organizuoti renginiy, kurie yra skirti visai Seimai, taip pat atkreipti démes;j |
veikly kiekj renginio metu, galbiit skaiCiy padidinti, bet svarbiausia yra tai, kad nenukentéty

renginio veikly kokybe.
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12 pav. Kokius Utenos kultiiros centro renginius respondentai stengiasi

aplankyti dazniausiai.

Paklausus respondenty, kur Sie dazniausia randa informacija apie Utenos kultiiros
centro organizuojamas veiklas didziausia dalis, net 31,4% apklaustyjy atsaké, kad informacijg randa
socialiniuose tinkluose, 24% spaudoje,18,9% kultiiros centro internetiniame puslapyje, 15,1%
miesto skelbimy lentose, ir maziausia dalis respondenty, tai 10,6% informacija iSgirsta per vietinj
radija. (Zr 13 pav.) Todél Utenos kultiiros centrui reikéty tobulinti informacijos sklaida, per vietinj
radija, nes jo visdar daznai klausosi vyresnio amZziaus Zmones, taip bus galima pasiekti vyresniy
Zmoniy ir pencininky auditorija, taip pat daugiau afiSuoti reklamas miesto skelbimy lentose, arba jas

daryti lengviau suprantamas ir aiSkes, kad galimam vartotojui reklama lengviau kristy j akis.

@ Socialiniuose tinkluose (pvz.:
Facbooke)

® Spaudoje (Utenis, Utenos
diena ir pan.}
Per vietinj radija

@ Kuttiros centro internetiniame
puslapyje

@ Wiesto =kelbimy lentose

13 pav Kur respondentai dazniausia randa informacijg apie Utenos kultiiros centro
organizuojamas veiklas
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Respondentams reikéjo jvertinti nuo 1 (labai blogai) iki 5 (labai gerai) reklamos
sklaida vieSojoje erdvéje. Geriausia jvertinta buvo 40% respondenty, tai reklama internete (soc.
tinkluose), 37,3% respondentai mano, kad reklama internetiniame Utenos kulttiros centro puslapyje
yra taip pat labia gera, 30% respondenty naudojasi ir mano, kad reklama spaudoje yra labai gerai
pateikiama, kiek maziau procenty mano apie lengvatas moksleiviams, studentams 30,7%, senjorams
27,3% ir nejgaliesiams 28,7% sklaida yra labai gera, 25,3% mano, kad sklaida per Utenos miesto
radijg yra labai gera, o maziausia procenty surinko rysiai su visuomene 22%, reklama afiSose 22%,
reklama skrajutése 21,3%.(zr. 14 pav.) Todél reikéty daryti prielaida, kad Utenos kultiiros centrui
reikéty teikti aiSkes¢ informacijg afiSose, jos turéty buti neperkrautos informacija, lengvai
suprantamos, 1§ jos zmogus turéty lengvai ir greitai gauti pagrinding informacija apie
organizuojamg veikla. Ir taip pat svarbus turéty biti ir bendravimas su klientu, jis visada turéty

gauti norimg informacijg apie renginj ir svarbiausia turéty biiti maloniai aptarnautas.

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00% R
Rekla | Rekla | Rekla | Rekla | Lengv | Lengv | Lengv | Abone | Ry3iai | Dovan | Konku | Rekla | Rekla
ma ma ma ma atos atos atos | menta| su y rsai ma ma
intern | spaud | per |intern | moksl | senjor | nejgali i visuo | kupon afiSos | skraju
ete oje | radijg | etinia | eiviam| ams | esiem mene ai e tése
(soc. me s, 5
tinklu kultar | stude
ose) os | ntams

centro
puslap
yje

m1|4,00% | 3,30% | 5,30% | 3,30% | 4,70% | 4,00% | 4,70% | 6,70% | 5,30% | 8,70% | 8,70% | 8,00% | 6,70%
W 2|4,70% | 8,00% |10,00%| 3,30% | 5,30% | 3,30% | 4,00% | 9,30% | 5,30% | 8,70% |10,00% |13,30%| 8,00%
 322,70%|24,00%|25,30% | 26,00% [24,70%|25,30% | 22,70%|29,30% |31,30% | 28,00%(30,00% | 27,30% | 32,70%
W 428,70% |34,70%34,00% 30,00% [34,70%|40,00% | 40,00%|32,00% |36,00% |32,00%|30,70% | 29,30%| 31,30%
m 540,00% |30,00%|25,30% |37,30%[30,70%| 27,30% | 28,70%|22,70% |22,00% | 22,70% 20,70% | 22,00%| 21,30%

14 pav. Vartotoju nuomoné apie informacijos sklaidg vieSoje erdvéje

Respondentai buvo paklausti apie reklamos sklaidg vieSoje erdveéje ir tokiais
aspektais, kaip ar informacija biina klaidinanti, netiksliai nurodomas laikas 33,3% respondenty
nesutinka su Siuo aspektu, 34% nesutinka ir su tuo, kad kultiiros centras teikia per mazai

informacijos, ir net 44% respondenty sutinka, kad informacijos pakanka, apklaustieji respondentai
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visiSkai nesutinka kad yra nurodoma netiksli renginio vieta 34,7% ir pavéluotai suzino, kad
renginys nejvks 35,3%. (zr 10 lent.). Tad galima teikti, kad Utenos kultiiros centras atsakingai teikia
informacijg savo klientams ir stengiasi nejvelti klaidy teikiant jvairig informacija. Taciau dar reikéty

daugiau teikti informacijos, kadangi 20,7% sutinka, jog informacijos apie veiklg turéty biiti daugiau.

10 lentele

Respondenty nuomoné apie informacijos sklaidg

VisiSkai | Sutinku | Nei sutinku, nei | Nesutinku Visiskai
sutinku nesutinku nesutinku

Informacija
biina
klaidinanti,
netiksliai
nurodomas
laikas
Informacijos
tritksta
Informacijos
yra (27.3%) | (44.0%) (22.7%) (4.7%) (1.3%)
pakankamai
Netiksliai
nurodoma (2.0%) (10.7%) (20.0%) (32.7%) (34.7%)
renginio vieta
Pavéluotai
suzinome, kad
renginys
nejvyks

(13%) | (11.3%) (22.7%) (33.3%) (31.3%)

(3.3%) | (20.7%) (27.3%) (34.0%) (14.7%)

(13%) | (10.0%) (26.7%) (26.7%) (35.3%)

Respondentai paklausti apie jy nuomone kuriai reklamos priemonei reikéty skirti
daugiau laiko nuomon¢ pasidalino labai skirtingai ir jvairiai, tai gali buti dél skirtingy respondenty
amziaus grupiy. Taciau didZioji apklaustyjy dalis nusprende¢, kad daugiausia rdemesio reikeéty skirti
internete esanciai reklamai 21,4%, taip pat Siek tiek daugiau demesio reikéty skirti ir Utenos
kultiiros centro internetiniame puslapyje mano 16,1% apklaustyjy respondenty. 14,1% respondenty
mano, kad reklama afoSose taip pat turéty biti tobulinama, 13,9% renkasi spauda, 10,8% sitilo
labiau atkreipti démesj konkusy organizavimg ir maziausia respondenty renkasi 8,8% bendravima
akis 1 aki, 7,7% radijui ir 7,3%respondenty mano, kad maziausiai démesio reikéty skirti reklamai

skrajutése. (Zr. 15 pav.)
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@ Reklama skrajutése
@ Feklama afiZnse
Konkursai

@ Bendravimas akis j aki su
klientaiz

@ Internetinis kultiros centro
puslapis

@ Spauda (laikragciai, Zurnalai ir
kt.}

@ Radijas

@ Internete (soc. tinkluose)

15 pav. Respondenty nuomoné, kuriai reklamos priemonei reikéty skirti daugiausia laiko.

Respondentai buvo paklausti apie tai kokiy renginiy pasigenda Utenos kultiiros centre.
Daugiausia respondenty, net 30,7% pasirinko, kad jiems triiksta filmy vakary vasarg, po atviru
dangumi, taip pat 26% apklaustyjy pasigenda filmy vakary, 25,3% respondenty mano, kad galéty
dazniau vykti populiariy atlikéjy pasidodymai, 21,3% norety fejerverky festivalio Utenoje, 20%
respondenty pasigenda jvairesniykoncerty ir naujy spektakliu, 19,3% respondenty noréty, jog
dazniau vykty jaunimo grupiy koncertai, maziausia respondenty démesio susilauké kultironiai
renginiai tik 6% (Zr 11 lent.), tai gali reiksti, jog tokiy renginiy Utenos kultiiros centre vyksta
pakankamai ir lankytojams reikia naujoviy. Galima pastebéti, jog daugiausia respondenty démesio
susilaukusios veiklos jau vyksta kituose, didziuosiuose Lietuvos miestuose, tad reikéty iSbandyti
naujoves ir Utenoje, kad potencialiems Utenos kultiiros centro lankytojams nereikéty rinktis kito

miesto ir jie galéty dziaugtis Utenos miesto teikiamomis paslaugomis.

11 lentelé

Kokiu paslaugy pasigenda respondentai Utenos kultiiros centre.

VisiSkai | Sutinku | Nei sutinku, nei | Nesutinku Visiskai

sutinku nesutinku nesutinku
Daugiau Kulttriniy 0 0 o o o
- (6.0%) (45.3%) (37.3%) (9.3%) (2.0%)
Parody (8.0%) (33.3%) (44.7%) (12.7%) (1.3%)
Naujy bureliy vaikams (8.7%) (38.7%) (45.3%) (5.3%) (2.0%)
Daugiau renginiy skirt
Vaﬂjms STy sKirty (9.3%) | (43.3%) (36.7%) (8.7%) (2.0%)
Naujy bureliy 0 0 o o o
S (10.7%) | (42.0%) (41.3%) (4.7%) (1.3%)
Edukaciniy renginiy (10.7%) (41.3%) (36.7%) (8.7%) (2.7%)
VeIt e (11.3%) | (33.3%) (41.3%) (10.7%) (3.3%)
minéjimo $venéiy
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Kapely pasirodymai (12.7%) | (24.0%) (45.3%) (12.7%) (5.3%)
Festivaliy (14.7%) | (34.0%) (42.0%) (8.0%) (1.3%)
Karaoke vakary (16.0%) | (37.3%) (35.3%) (7.3%) (4.0%)
ggiigg’saﬁﬁtﬁgws (16.0%) | 40.0%) |  (33.3%) 13%) | (33%)
ia"mnfflitizfjgfelab“"“* (17.3%) | (26.7%) (42.0%) (10.7%) (3.3%)
Mugés (18.0%) | (33.3%) (36.0%) (10.0%) (2.7%)
Jaunimo grupiy koncertai (19.3%) | (33.3%) (39.3%) (4.0%) (4.0%)
Ivairesniy koncerty (20.0%) | (38.7%) (30.0%) (6.7%) (4.7%)
Naujy spektakliy (20.0%) | (33.3%) (36.0%) (6.7%) (4.0%)
Fejerverky festivalis (21.3%) | (34.0%) (33.3%) (6.7%) (4.7%)
g:fgj;ﬁ;ﬂlke” 253%) | (293%) |  (36.7%) (6.7%) (2.0%)
Filmy vakary (26.0%) | (36.0%) (30.0%) (4.0%) (4.0%)
ilvnlfu fg;i‘gl’;rizz‘vl;‘gzrle’;)’ (30.7%) | (28.7%) (32.7%) (4.0%) (4.0%)

Didzioji dalis apklaustyjy 46% yra dalyvave Utenos kultiros centro rengiamuose
konkursuose socialiniuose tinkluose, 34,7%Zino apie konkursus, taciau juose nedalyvauja o 19,3%
respondenty néra girdéje apie vykdomus konkursus, kas néra labai maZas procentas. (Zr. 16 pav.)
Tad reikéty pagalvoti apie galimybe plésti konkursus ir juos vykdyti ne tik socialiniuose tinkluose,

bet ir kitose erdvése.

@ Taip

® Ne
Mesu girdéjusil-jes) apie
vykdomus kenkursus

16 pav. Ar respondentai dalyvauja konkursuose socialiniuose tinkluose

Nuo 1 (labai blogai) iki 5 (labai gerai) respondentai jvertino centro organizuojamy
veikly kokybe ir 40% respondenty mano, kad ji yra geros kokybés, taip pat gerai vertina ir 40%
Utenos kultiiros centro skyriy veiklg ir 35,3% mano kad paslaugy kokybé atitinka kaing, 34,7%

respondenty mano, kad reklama pateikta afiSose yra suprantamos gerai, ir taip pat gerai Zmones
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vertina ir Utenos kultiiros centro darbuotojy ir administracijos bendravima su klientais 38,00-7%.
(zr 17 pav.). Nors rezultatai yra geri, taCiau nei vienas puktas néra jvertintas labai gerai, todél dar
reikty nenustot tobulinti savo veikly kokybés, o daugiausia démesio reikty skirti reklamai kuri yra

pateikta afiSose, nes Siam punktui daugiausia, net 4% respondenty skyr¢ tik vieng balg.

45,00%
40,00%
3500%

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%

Centro Utenos Utenos Ar paslaugy | Arreklama Utenos Centro

organizuoja kultdros kultiros kokybé pateikta kultdros administraci
my veikly centro centro atitinka afiSose yra centro jos
kokybe kolektyvy | skyriy veiklg kaing lengvai darbuotojy | bendravima
veiklg suprantama | bendravima 5
s su klientais

m1|  2,70% 2,60% 2,70% 2,70% 4,00% 2,70% 3,30%

2 2,00% 3,30% 3,30% 5,30% 2,70% 5,30% 5,30%

m3| 2870% 27,80% 28,70% 29,30% 29,30% 28,00% 25,30%

m4a 40,00% 36,40% 40,70% 35,30% 34,70% 38,00% 38,70%

m5|  26,70% 29,80% 24,70% 27,30% 29,30% 26,00% 27,30%

17 pav. Ivertinti kai:

Respondentai buvo paprasyti pateikti savo nuomoné ar Utenos kultliros centro
darbuotojai visada maloniai aptarnauja ir daugiausia, 36,4% respondentai pasirinko atsakyma jog
visiSkai sutinka, respondentai sutinka, kad darbuotojai profesionaliai Zitiri j savo darba 41,7%,
41.1% respondenty sutinka, jog centro darbuotojai sukuria malonig aplinka, taip pat 38,4%
respondenty sutinka, kad jei kyla kazkoky nesklandumy, centro darbuotojai juos greitai iSsprendzia,
taippat respondentai sutinka, kad visada gauna atsakyma i§ centro darbuotojy j uZzduota klausima
27,8%, respondentai visiSkai nepritaria 36,4% , kad drabuzingje kyla problemy, 37,1% visiskai

nesutinka su teginiu, kad kasos darbuotojai aptarnauja nemandagiai. (zr. 12 lent.)
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12 lentele

Vartotoju nuomoné apie Utenos kultiiros centro darbuotojus

VisiSkai | Sutinku | Nei sutinku, | Nesutinku Visiskai

sutinku nei nesutinku nesutinku
Centro darbuotojai visada 0 0 0 o o
N (36.4%) | (35.1%) (22.5%) (4.0%) (2.0%)
Darbuotojai neatsakingai o 0 o 0 o
sifiri j savo darba (4.0%) (11.9%) (24.5%) (21.9%) (37.7%)
Darbuotojai profesionaliai 0 0 0 o o
D T A (24.5%) | (41.7%) (25.2%) (6.0%) (2.6%)
Darbuotojai sukuria malonig 0 o o o o
aplinka (24.5%) | (41.1%) (29.8%) (3.3%) (1.3%)
Drabuzingje kyla problemy (3.3%) (10.6%) (27.2%) (22.5%) (36.4%)
Jei kyla nesklandumy
darbuotojai juos greit (27.8%) | (38.4%) (25.2%) (5.3%) (3.3%)
i§sprendZia
Maloniai pasitinka prie dury 0 0 0 o o
A (31.1%) | (31.8%) (27.2%) (6.0%) (4.0%)
Nemandagiai aptarnauja o 0 o o o
kasos darbuotoja (2.6%) (9.9%) (24.5%) (25.8%) (37.1%)
Nesulaukiu atsakymo i$
centro darbuotojy 1 uzduotg (3.3%) (6.0%) (30.5%) (24.5%) (35.8%)
klausimag
Sklandus ir aiskus
informacijos pateikimas 1§ (23.2%) | (37.1%) (30.5%) (6.6%) (2.6%)
darbuotojy
Visada gaunu atsakyma 1§
centro darbuotojy 1 uzduota (4.0%) (27.8%) (24.5%) (1.3%) (1,3%)
klausima

DaZniau lankytis Utenos kultliros centro organizuojamose renginiuose vartotojus
paskatintu 18,8% pasirinko jog jie noréty idomesniy renginiy, 13,3% respondenty noréty jaukesnes,
SiuolaikiSkiau jrengtos aplinkos, 13,1% noréty, kad biity daugiau uzsiémimy vyresniems ir
senjorams, 12,1% respondenty noréty, kad ekspozicijos buty dazniau atnaujinamos, 11,1%
respondenty teigia, kad daZniau lankyttsi kultiiros centre, jeigu jei juos aptarnauty paslaugesni,
komunikabilesni darbuotojai, 10,5% pasirinkojog noréty daugiau edukaciniy programy ir
maziausiai 9,8% noréty, jog bity daugiau biireliy vaikams. (zr. 18 pav.) Tad galima teigti, jog

utenos kultiiros centrui reikéty daugiau démesio skirti paslaugy tobulinimui ir jas plésti.
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@ Platezné informacija apie
istaigos veiklg

@ Jaukesng, Siuolaikizkiau
jrengta aplinka
Paslaugesni, komunikabilesni
darbuotojai

@ DaZniau bty keitiamos ir
atnaujinamos ekspozicijos, p...

@ |domesni, patrauklesni renginiai

@ Vykty daugiau mekomujy
edukaciniy programy

@ Bity daugiau ir jvairesniy
boreliy vaikams

@ Bity daugiau jvairesniy uZsi. .

18 pav. Kas paskatinty klientus dazniau lankytis Utenos kultiiros centre

Respondentai paklausti apie tai, kokiy kolektyvy triiksta ir kur jie labiau noréty
dalyvauti, nuomoneés iSsiskyré ir pasidalino i labai panaSias dalis. Daugiausia 28% respondenty
pasirinko vaidybos/dramos krypties kolektyvus, 26% Sokiy krypties kolektyvy, 20,7% pasigenda ir
noréty, kad bty daugiau muzikos krypties kolektyvy, 20% respondenty pasirinko vaiky/jaunymo
krypties kolektuvus ir maziausia tik 5,3% pasirinko folkloro krypties kolektyvus. (Zr. 19 pav.)
apibendrinant galima teigti, jog vartotojams vis reikia naujoviy, todél jvairiy veikly pasirinkimas

turéty buti didesnis, jpatingai vaidybos krypties, Sokiy ir muzikos krypciy.

@ Folkloro krypties

@ Sokiy krypties
Muzikos krypties (kapelos,
ansamblio, muzikinés grupes ir
Kt}

@ “aidybos/dramos krypties

@ aikujaunimo kolekbyvy
krypties

19 pav. Kokiuy kolektyvy triiksta Utenos kultiiros centre

Vienos 1§ svarbiausiy savybiy respondentams yra gera jgarsinimo kokybé, mano net
40,4% apklaustyjy,43% Svarts tuoletai, 39,1% respondenty labai svarbu yra patogios kédés, 37,7%
salés apsSvietimas ir gera salés akustika yra labai svarbi, taip pat net 39,1% respondenty svabu yra
tai, kad per renginiy pertraukas jie gali iSgerti kavos, 37,1% respondentams taip pat labai svarbi yra
ir patogi rubine, kuri biity patogioje vietoje ir lengvai prieinama, 36,4% respondentai pasirinko, kad

jiems yra svarbus geras oro kondicionavimas, o maZziausia surinko tik 28,5% graZzi apipavidalinta
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salé. (zr 13 lent.). Tad galima daryti prielaida, kad Utenos kultiiros centro klientai labiausia démesj

kreipia j §varg ir patogumus.

13 lentele

Kiek vartotojui svarbios kai kurios savybés.

VisiSkai | Sutinku | Nei sutinku, | Nesutinku Visiskai

sutinku nei nesutinku nesutinku
Gera salés akustika (37.7%) | (46.4%) (13.2%) (2.0%) (0.7%)
Patogios kédés (39.1%) | (43.0%) (14.6%) (2.6%) (0.7%)
Geras oro kondicionavimas (36.4%) | (42.4%) (15.9%) (4.6%) (0.7%)
Graziai apipavidalinta salé (28.5%) | (43.7%) (21.9%) (5.3%) (0.7%)
Estetiskas fojé vaizdas (32.5%) | (40.4%) (19.9%) (6.0%) (1.3%)
Svariis tualetai (43.0%) | (33.8%) (15.9%) (6.6%) (0.7%)
Patogi riibiné (37.1%) | (38.4%) (17.2%) (6.0%) (1.3%)
gglelrrgyll’aevg:r pertraukas (39.1%) | (32.5%) (21.2%) (6.6%) (0.7%)
Galimybe¢ atéjus ] renginj
jsigyti bilietus kitam (34.4%) | (36.4%) (23.2%) (4.6%) (1.3%)
renginiui
Didelé automobiliy 0 0 0 0 o
stovéjimo aikitele (33.8%) | (34.4%) (23.2%) (5.3%) (3.3%)
Visada yra vietos 0 0 o o o
T (31.8%) | (31.8%) (24.5%) (7.3%) (4.6%)
Atéjus ] rengin] galima 0 0 0 0 o
apZitiréti ir paroda (34.4%) | (35.8%) (23.2%) (4.0%) (2.6%)
S:gggngmm 1garsmimo (40.4%) | (35.1%) (17.2%) (5.3%) (2.0%)
aoéigigii‘;‘”amos veiklosyra |35 o0 | (33.8%) | (26.5%) (4.6%) (2.6%)
Salés apSvietimas (37.7%) | (38.4%) (15.9%) (6.0%) (2.0%)

Respondentams labiausia jsiming¢ renginiai yra pagrindinés kultiiros centro
organizuojamos Sventés. Net 32% respondentams labiausia jsiminusi Sventé yra miesto Svente,
18,6% respondenty pasirinko Joniniy Svente, jau kiek maziau respondenty pasirinko naujyjy mety
Svente 9,3% , uzgavéniy Svente pasirinko 8,6% respondenty ir maziausia démesio, tik 0,6% surinko

»Decima® grupés koncertai.
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1,30

2,00 0,66

B Miesto Sventé ® Spektakliai m Sventés prie Dauniskio eZero
B Parodos ® Joninés = Naujieji metai

E UZgavéniy Sventé B Eglutés jziebimo Sventé = Helovynas

m Festivaliai ® Decima koncertai = Zaliaduoniy teatro renginiai

Filmy vakarai

20 pav. Labiausia jsiming¢ renginiai respondentams

Apibendrinant galima teigti, jog Utenos kultiiros centro lankytojai yra ne tik jvairaus
amziaus, taciau ir labai jvairiy poZiiriy. Nors, nebuvo vieningos respondenty nuomonés j uzduotus
klausimus, taciau respondentai yra pakankamai geros nuomonés apie Utenos kultiiros centro
teikiamas paslaugas. Respondenty manymu kultiiros centras organizuoja pakankamai renginiy,
taciau reikéty pagalvoti apie renginiy jvairumq visoms amzZiaus grupéms, nes apklaustieji teigia,
jog dazniausia renkasi didesnes Sventes, tokias kaip Utenos miesto Sventé, Jonines, ar kalédinius
renginius, kur yra pakankamai daug skirtingy veikly ir j juos galima ateiti su visa Seima ir visi jos
nariai galés mégutis skirtingomis, jy poreikius atitinkanciomis veiklomis.

Utenos kultiiros centras puikiai tvarkosi ir su renginiams skirta reklama. Reklama yra
skleidziama jvariomis priemonémis,todél informacija apie renginius pasiekia labai jvairig

auditorijq. Taciau su reklama afisose dar reikéty padirbéti, kadangi ji neretai buna sunkiai
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suprantama ir neaiski, prie jos reikia biti ilgq laikq, kad isanalizuoti informacijq, todél reikéty

reklamq supaprastint, kad vartotojas greitai jsiminty informacijq. Nors Utenos kultiiros centras

organizuoja daug veikly jvairiis bireliai tiek vaikams tiek suaugusiems yra prastai reklamuojami,

daugelis respondenty pasisaké, jog jiems tritksta teatro, muzikos kolektyvy kultiiros centre, taciau jy

kultiiros centre yra nemazai, bet Zmonés apie juos Zino mazai, arba nezino isvis.

3.3 Centro marketingo komplekso tobulinimas

SuZinojus vartotojy pazitri j taikomag marketingo kompleksa Utenos kultiiros centre galima

numatyti jo tobulinimo kryptis ir strategijas, (Zr. 14 lent.)

14 lentelé

Marketingo komplekso tobulinimas

];li Komplekso elemtai Siiiloma tobulinti:
1 [P TR, Ferr e Reikéty pagalvoti zipie rengin‘iu, Jvairumg visoms
amziaus grupéms
? Kainodara Kainos atitinka paslaugq kokybei, taf:igu galéty buti
daugiau nemokamy renginiy.
3 Vieta -
4 Komunikavimo priemonés Daugiau informacijos sklaidos soc. tinkluose
5 Zmonés Darbuptojai turétq de}ugiau d@mesios skir'ti'
bendravimui su klientais ir biiti mandagesniais.
Geras, apSvietimas, patogios kedés, jgarsinimo
6 Fizinis akivaizdumas komybé¢,tai svarbiausia klientui, todél reikéty tai
iSlaikyti
Vartotojy nuomone, renginiy kokybé yra geros
7 Procesas kokybeés, taciau reikty stengtis, kad renginiy kokybe
biity dar geresn¢ labai gera
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ISVADOS

1. ISnagrin¢jus marketingo kompleksateoriniu aspektu, galima teikti, kad néra vienos
vieningai suformuotos autoriy nuomonés apie tradicinio marketingo komplekso sudéti ir elementy
skaiCiy, taCiau autoriy nuomone, dél paslaugy marketingo komplekso yra vieninga. Paslaugy
marketingas yra labai jvairus ir apima labai daug jvairiu paslaugy, todél tik keturiy kmplekso
elementy paslaugy marketingui neuztenka. Todél autoriai pateikia septynis paslaugy marketingo
komplekso elementus, pagal kuriuos turéty dirbti jvairios paslaugy imones, kad iSlaikyty gera
paslaugy kokybe ir nuolat jg tobulinty.

2. Utenos kultiiros centras dirba pagal paslaugy marketingo komplekso elementy
schemg 1r laikosi visy marketingo komplekso elementy, kurie padeda kultiros centro darbuotojams
siekti uzsibrézty tiksly ir tobulinti savo paslaugas. Utenos kultiiros centras nuolat tobulina savo
teikiamy paslaugy kokybe ir svarbiausiu iSlaiko savo vartotoja ir nuolat pritraukia naujy.

3. Tyrimo rezultatai rodo, kad nors respondenty nuomoné daug kur iSsiskyreé,
taCiau didZioji dalis sutaria dél vieno, kad Utenos kultiiros centro organizuojami renginiai ir
kitos teikiamos paslaugos yra pakankamai geros kokybés. Atitinka tiek kaina, tiek veikly
Jvairumu ir jy prieinamumu, respondenty nuomone reklamos yra pakankamai, taciau jg biity
galima labiau tobulinti. Nors Utenos kultiiros centras organizuoja daug veikly, jvairiis bireliai
tiek vaikams, tiek suaugusiems yra prastai reklamuojami, daugelis respondenty pasisake, jog
jiems triiksta teatro, muzikos kolektyvy kulttiros centre, taciau jy Utenos kulttiros centre yra ir

ne vienas, ta¢iau Zmongs apie juos Zino mazai, arba nezino isvis.

Atsizvelgiant ] atlikto tyrimo rezultatus, siekiant patobulinti centro marketingo
kompleksa, darbo autor¢ pateikia tokias rekomendacijas:

1. Reikety sidlyti jvairesniy renginiy visoms amziaus grupéms, | kuriuos
galima ateiti su visa Seima ir visi jos nariai galéty mégautis skirtingomis, jy poreikius
atitinkan¢iomis veiklomis. PavyzdZiui miesto Sventés renginys, pritraukia labai daug jvairaus
amziaus zmoniy, kadangi yra veiklos tiek jauniems, (batutai, karusélés,jaunimo grupes) tiek
vyresnio amZiaus klientui, kadangi daZnai vyksta kapely pasirodymai ir pan.

2. Taikyti jvairias reklamos priemoniy, naudojamas tokias priemones kaip
afiSos reikéty pakeisti, reklamg supaprastinti, kad vartotojas greitai jsiminty informacija ir ja
lengvai suprasty.

3. Ne visada informacija jvairius rengiius pasiekia centro lankytojus, todel
reikéty daugiau juos reklamuoti. Daugiau démesio skirti rySiams su visuomene, pardavimy

skatinimui, daugiau jvairiy akcijy ir nuolaidy pavyzdziui atéjus i renginj su didele grupe.
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