VILNIAUS UNIVERSITETAS
EKONOMIKOS IR VERSLO ADMINISTRAVIMO FAKULTETAS
VADYBOS KATEDRA

Algirdas KUNDELIS
Kokybés vadybos programa

MAGISTRO DARBAS

N. KANO PATRAUKLIOSIOS KOKYBES MODELIO TAIKYMAS
LIETUVOS FESTIVALIU KOKYBES GERINIMUI

APPLICATION OF N. KANO ATTRACTIVE QUALITY MODEL FOR
IMPROVING QUALITY OF LITHUANIAN FESTIVALS

Leidziama ginti Magistrantas

(parasas) (parasas)

Katedros ved¢ja prof. D. Diskiené Darbo vadovée

(parasas)
doc. R. Adomaitiené

Darbo jteikimo data:
Registracijos Nr.

Vilnius, 2018



TURINYS

TV AD AS Rt 3
1. N. KANO PATRAUKLIOSIOS KOKYBES MODELIS .........ccccccoooooommmmrmmrmrrren 6
1.1 N. Kano patraukliosios kokybés modelio samprata ir iStakos ............ooeeevverereermsrernnee 6
1.2 Kano Klausimynas ir jo Sudarymo PrinCiPai..........ccccoeereririneseeieesienesiesiesiesiesieseeeenes 9
1.3 N. Kano patraukliosios kokybés modelio taikymas .........ccccovermreneieninienienieeenieeen, 14
1.3.1 Kano modelio taikymas suU SERVQUAL .......cccccoiiiiiiieieese e 14

2. FESTIVALIAI IR JU KOKYBE .....ccoooooooiiiimmmmmrereeeeesssseeesssessesesecooseseeeseeeesessssssssne 18
2.1 ReNGINiy SAMPIALA T TESYS ....vvvereeeeereeeessesseeseseeeseeseseeesesesesssssseseseessssesesesseseeseseeeseeees 18
2.2 Festivaliy SAMPrata it tiPOIOZIA .........vveerevveerereeereseeeeeseseeseeseesseeeesseseeesesseseseeeeeeseeee 20
2.3 FeStivaliyy KOKyDES KITLEITIAL cvvvv.eevveeeeevesoeeeeeeseeeseesseeeesesesesseseeeseseeseeseesesseesseeeeeseenes 22
2.4 Tvarumo samprata feStiValIUOSE. ..........ccoviiiiiiiicc e 25
3. LIETUVOS FESTIVALIU KOKYBES GERINIMO TYRIMAS ... 29
3.1 Tyrimo apra$ymas it TetodOIOZIA ............rvveeererereseeessseeeeesseeeessee e eeseseseeseeeeeees 29
3.2 Zvalgomojo tyrimo rezultatyy analizZé ..............coeveveeveeveeeereeeeeeseeseseseses s 30
3.3 Autorinio tyrimo rezultaty analizeé .............cocooevieiiiiinieie e 36
EAVZEN DI TSI 128 S:N) L) 506 VN (oo 44
LITERATUROS SARASAS ..ooooooeoeeeeeceeseeeeeseees st eees oo 46
SANTRAUKA et 51
SUMMARY s 53
PRIEDAL .ottt 55



IVADAS

Renginiy verslas jgyja kaip niekad didele svarba ne tik zmoniy gyvenime bet ir verslui,
skatina verslo, bei pramogy turizmg. D¢l augancio verslo ir valdzios jsitraukimo, bei
didéjancios reglamentacijos industrija spar¢iai keiciasi (Getz, Page, 2016). Pastaruoju metu
rySky pokyti renginiy vadyboje yra darnos principy atsiradimas $ioje srityje, Siy principy
atsiradimas ne tik padeda sumazinti konkretaus renginio negatyvy poveikj aplinkai, bet ir kartu
padeda skleisti zinig ir didinti tvarumo id€jos populiarumg visuomenéje (Tolkes, Butzmann,
2018). Pagal Siuos principus surengti vieni didziausiy pasaulyje renginiy tokie kaip Londono
olimpinés ir parolimpinés zaidynés Eurovizijos dainy konkursas (Lobato, 2014) ir kiti.

Nenuostabu, kad visos $ios pasaulinés tendencijos atkeliauja j Lietuva. Miisy renginiy
organizatoriai nuolat stengiasi koja kojon kartu eiti su pasaulinémis naujienomis bei madomis,
jas kuo greiciau atvezti ir pritaikyti Salyje. Jau 2015 metais Vilniuje jvyko pirmasis darniy
renginiy ISO 20121:2012 standartus atitinkantis renginys Lietuvoje — ,,Swedish Business
Awards 2015” (Exitus UAB, 2015).

Pagal savo tikslg festivalis yra ideali renginio forma pritaikyti ir skleisti tvarumo idéja
visuomengje, nes tai ir yra nematerialios kultiiros dalis Zmonijos istorijoje pristatanti paprocius,
meng ir kultiirinj simbolizmg (Cudny, 2016). Be to festivaliai turi stiprig asociacijg su aplinkos
degradacija (Gibson, Wong 2011), tvarumo principy taikymas gali padéti pakeisti §] poZzitrj ]
festivalius.

Taciau festivaliuose yra svarbiausia nepamirsti, kad pagrindinis objektas vis tiek iSlieka
vartotojas. Jo suvokimas, vertinimas, bei pasitenkinimas renginiu, kaip ir kitose paslaugy
srityse yra pagrindinis kokybe atspindintis matas (Parasurman ir kt., 1988). Nesugebant
iSpildyti jo likesCiy, kuriant paslaugas nekelianCias lankytojy pasitenkinimo inovacijos ir
tvarumas netenka prasmés. Zinia, vartotojy pasitenkinimas teikiamoms paslaugoms néra
vienmatis, gerinant visy paslaugy reikalavimy kokybe nebitinai padidinsime vartotojo
pasitenkinima, o atvirkstinés kokybés kriterijy atveju galima ir sumaZzinti pasitenkinimg (Kano,
1984). D¢l to svarbu zinoti kokig jtaka lankytojo pasitenkinimui daro kiekviena festivalio
savybe.

Siuo metu SERVQUAL yra vienas pagrindiniy paslaugy kokybés nustatymo modeliy
(Ladhari, 2009), taciau festivaliy kokybés tyré¢jai nustaté, kad SERVQUAL skalé yra pernelyg
plati, kad buty galima tiksliai nustatyti festivaliy kokybe (Tkaczynski, Stokes, 2010), d¢l to
ieSkoma naujy ir tobulesniy buidy padedanciy geriau nustatyti festivaliy kokybe.



FESTPERF ar SERVQUAL modeliuose yra koncentruojamasi tik j lankytojo
pasitenkinimg ir jo pildyma, taciau juose néra kreipiamas démesys ] tai, kad festivalio
organizatoriai turi ribotus iSteklius pasiekti didesnj lankytojy pasitenkinimg, todé¢l Kano
modelis gali papildyti festivaliy kokybés tyrimus ne tik geriau padedant festivaliy
organizatoriams paskirstyti iSteklius, taciau ir pakeisti vienmatj poziiirj tyrimuose j festivaliy
kokybés savybés.

Moksliné problema. Mokslingje literatiroje Kano modelis buvo pritaikytas jvairiose
srityse pradedant mobiliyjy telefony dizaino karimu, (Chen, Chuang, 2008), baigiant
universiteto bibliotekos kokybés gerinimu (Verhoeven, Sha, 2017), tafiau mokslinéje
literatiiroje néra aptariamas $ios teorijos taikymas muzikiniy festivaliy organizavime. Taip pat
mokslingje literatiiroje néra tyrinéta nei vieno tipo Lietuvos festivaliy kokyb¢. Dél to moksliné
darbo problema yra kaip pritaikyti N. Kano patraukliosios kokybés modelj Lietuvos muzikos
festivaliy kokybés gerinimui.

Tikslas. Isnagrinéti N. Kano patraukliosios kokybés modelio taikymo galimybes
Lietuvos muzikos festivaliy kokybés gerinimui.

UZdaviniai:

1. ISnagrinéti N. Kano patraukliosios kokybés modelj, jo principus ir taikyma.

2. I8analizuoti festivaliy kokybés Kriterijus.

3. ISnagrinéti tvarumo sampratg ir jo principy taikyma festivaliuose.

4. Istirti Lietuvos muzikiniy festivaliy kokybés savybiy jtaka festivaliy lankytojy
pasitenkinimui.

Darbo metodai. Darbe nagrin¢jant Kano modelj, jo taikymo galimybes, festivaliy
sampratg, jy kokybés nustatymo bei tvarumo aspektus buvo panaudota Lietuvos ir uzsienio
autoriy mokslinés literatiiros analizé. Zvalgomajam ir autoriniui darbo tyrimui panaudotas
aprasomasis kiekybinis anketinés apklausos metodas pagal SERVQUAL ir Kano modelio
klausimynus. Zvalgomajame tyrime panaudotas faktorinés analizés metodas. Apklausy
duomeny apdorojimui buvo panaudota SPSS duomeny apdorojimo programa. Festivaliy
kokybés dimensijy patikimumo nustatymui panaudotas Cronbach‘s alpha vertinimas.

Darbo struktiira. Dabas susideda i§ 3 pagrindiniy daliy: pirmoji yra skirta literatiiros
analizei N. Kano patraukliosios kokybés modelio sampratai ir jo panaudojimui. Antroji dalis
skirta festivaliy sampratos, jy kokybés ir tvarumo kriterijy literatiiros analizei. Trecioje dalyje
buvo atlikti 2 tyrimai — Zvalgomasis ir autorinis tyrimas. Zvalgomojo tyrimo metu buvo

atmestas tvarumo reikalavimy panaudojimas tolimesniame tyrime. Autorinio tyrimo metu buvo



nustatytos Lietuvos muzikos festivaliy kokybés silpnosios ir stipriosios savybeés, jos pagal
Kano modelj buvo suskirstytos j 5 kokybés kriterijus.
Magistro darbg (be priedy) sudaro 55 puslapiai, 10 paveiksly. 17 lenteliy. 2 formulés ir

61 literaturos $altinis.

Tyrimo apribojimai. Sudarant autorinio darbo klausimyna respondenty yra klausiama
apie jy lytj, amziy, iSsilavinimg, tuomet prasoma atsakyti j pagal SERVQUAL ir Kano
modelius sudarytus klausimynus. Nors $iy duomeny pakanka jvertinti Lietuvos muzikiniy
festivaliy kokybe, jy savybiy jtakg lankytojy pasitenkinimui, taciau §iy duomeny analize yra
ribota. Buty tikslinga klausimyng papildyti klausimu kokiu tikslu respondentas lankési
festivalyje, tai padéty geriau jvertinti festivaliy lankytojy lukesCiy neatitikimus, iSsiaiskinti
kokiais tikslais festivaliuose renkasi tikslinés grupés, Sie duomenys padéty festivaliy
organizatoriams geriau jvertinti kokios priemonés turéty biiti panaudotos kokybés gerinimui

pagal jy tikslines auditorijas.



1. N. Kano patraukliosios kokybés modelis

1.1 N. Kano patraukliosios kokybés modelio samprata ir istakos

Vertinant paslaugos kokybe skirtingai nei produkto kokybe jos nejmanoma iSmatuoti
objektyviais arba fiziniais matavimo vienetais, dél trijy paslaugos savybiy: jos yra
neapc¢iuopiamos, nevienalytés ir jy teikimas bei vartojimas yra neatskiriami (Parasurman ir kt.,
1988). Vietoje objektyviy matavimo vienety kaip ilgis, svoris, greitis ir pan. paslaugy kokybéje
dazniausiai naudojamas matavimo vienetas yra vartotojy pasitenkinimas (Prakash, Mohanty,
2013).

Viena teorijy vertinan¢iy produkto ar paslaugos savybiy jtakg vartotojy pasitenkinimui yra
patraukliosios kokybés teorija, kurig 1984 metais sukure ir apras¢ leidinyje "Attractive Quality
and Must-Be Quality" japony profesorius ir kokybés vadybos specialistas Noriaki Kano. Sios
teorijos atsiradimui pagrinda padéjo F. Herzberg (1959) motyvacijos teorija, kuri i$skiria dvi
skirtingas motyvacijos veiksniy grupes: nepasitenkinimo veiksniai (higieniniai veiksniai) ir
pasitenkinimo veiksniai (motyvavimo veiksniai).

Higieniniai veiksniai yra susieti su darbo aplinka, jie savaime neskatina darbuotojo geriau
dirbti, nedidina jo motyvacijos, bet tik pasalina jo nepasitenkinimg darbu. Biitent dél to
nepildant Siy veiksniy kyla nepasitenkinimas darbu ir tai tampa nereta i$é¢jimo i§ darbo
priezastimi. Tuo tarpu motyvaciniai veiksniai yra vieninteliai veiksniai galintys padidinti
darbuotojy pasitenkinima ir motyvacija. Analizuojant $ias dvi grupes, vadovai gali nustatyti ar
ju panaudotos skatinimo priemonés iSties uztikrina geresnj darbuotojy darbg o higieniniy
veiksniy analizé daZznai leidzia uzkirsti kelig darbuotojy nepasitenkinimui darbu.

Biitent Sio principo jkvépti N. Kano ir jo kolega F. Takahashi (1979) pritaiké motyvacijos-
higienos koncepcija kokybés savybéms. O po penkiy mety buvo patobulinta Si koncepcija ir
iSleista Patraukliosios kokybés teorija ir Kano modelis. (Witell ir kt., 2013)

Skirtingai nei buvo manyta iki tol, patraukliosios kokybés teorija teigia, kad produkto
ar paslaugos kokybés suvokimas néra tik vienmatis, tai yra net ir puikiai iSpildZius kai kurias
produkto savybes, vartotojo pasitenkinimas produktu nebitinai padidés, o kai kuriais atvejais
net ir gali sumazéti. Pavyzdziui, kompanijos British Rail atliktame tyrime (Matzler,
Hinterhuber, 1998) traukinio punktualumas buvo nustatytas kaip privaloma kokybés savybeé,
tai yra nepaisant kaip punktualiai atvaziuos traukinys, tai nepadidins keleivio pasitenkinimo,

taciau jam bent truput] veéluojant iSkart krenta keleiviy pasitenkinimas. Bitent kokybeés



kategorijy i§skyrimas yra Sios teorijos asis (Matzler, Hinterhuber, 1998). Kano teorijoje i$skiria

penkias kokybés savybes pavaizduotas 1 paveiksle:

Atvirksting T
kokybé

Vienmateé
kokybé

Neutrali
kokybeé

Patrauklioji
kokybé

>

Privaloma
kokybeée

1 pav. Kano modelis (Kano 1984)

Privaloma kokybé — Sios kokybés savybes atlieka bazines funkcijas, kuriy vartotojai
garsiai nekomunikuoja, nes juos priima kaip nataralia produkto ar paslaugos dalimi, dél to jos
suvokiamos kaip biitinos. Jy biivimas nekelia pasitenkinimo, tafiau jy nebuvimas arba
iSpildymas ne iki galo iSkart kelia nepasitenkinimg.

Vienmaté kokybé — pagrinde Siomis savybémis vyksta konkurencija tarp jmoniy. J
Vartotojy pasitenkinimas tiesiogiai priklauso nuo savybiy atlikimo lygio, vartotojai jaucia
pasitenkinimg, kai Sios savybés yra ir jaucia nepasitenkinimg, kai jy néra. Vartotojai Sias
savybes garsiai jvardija.

Patrauklioji kokybé — Sios savybés yra netikétos vartotojams, dazniausiai susietos su
inovacijomis. Vartotojai nejaucia nepasitenkinimo jei Siy savybiy néra arbg jei jos yra prastai
iSpildytos.

Atvirks$tiné kokybé — tai savybés, kuriy buvimas kelia nepasitenkinimg, o nebuvimas
- pasitenkinima.

Neutrali kokybé — tai savybés, kurioms vartotojas yra abejingas, jos negali sukelti
vartotojo nei pasitenkinimo, nei nepasitenkinimo (Falassi, 2017).

Biitina pazyméti, kad paslaugos ar produkto kokybés savybés néra statiSkos ir laikui
bégant jos kinta. Tai profesorius Kano atrado tirdamas televizoriy nuotoliniy valdymo pulty
itakos pokyti vartotojy pasitenkinimui 1983, 1989 ir 1998-iais metais (Witell ir kt 2013).
Tyrimai parodé, kad nuotolinio valdymo pultas 1983-iais metais anot didZiosios dalies

respondenty priklausé¢ patraukliajai kokybés savybei, 1989-iais tik trecdalis respondenty
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nuotolinio valdymo pultg vertino kaip patraukligja savybe, o kaip vienmatés kokybés savybe
vertino apie puse respondenty. Galiausiai 1998-iais metais - privalomoji kokybés savybé
nukrito iki tre¢dalio apklaustyjy, ir dauguma Zmoniy nuotolinio valdymo pultg vertino kaip
privalomg kokybés savybe (Kano, 2001). Kitaip tariant, dél jvairiy priezasiy, kaip
konkurencija, vartotojy jprociai ir pan. kokybés savybés keiCiasi per produkto ar paslaugos

gyvavimo cikla. Siuo metu yra i§skiriami 3 kokybés savybiy gyvavimo ciklai:

Neutrali Patrauklioji Vienmate Privaloma
kokybé kokybé kokybeée kokybé

2 pav. Sékmingos kokybés gyvavimo ciklas (Witell, 2011)

Pirmasis ciklas vadinamas - sékmingos kokybés gyvavimo ciklu. Jame kokybés savybé
prasideda biidama neutrali, tada pereina j patraukliaja, i$ jos — 1 vienmate ir galiausiai tampa
privaloma. Sis ciklas yra paaiskinamas tuo, kuomet rinkai pristatomas naujas produktas ar
paslauga su kuriais vartotojas néra pazjstamas, arba produktas ar paslauga yra smarkiai
patobulinamas stipriai pakeitus jo funkcionaluma, sgsajg su vartotoju, dizaing (Kano, 2001).
Zmonés dar néra paZjstamas su ta savybe ir jos jtaka produktui ar paslaugai, tad kol Kas ji
praktiSkai neturi jtakos vartotojo pasitenkinimui. Kuomet vartotojai susipaZjsta su nauja
produkto savybe, jei jie yra ja patenkinti, vartotojai pradeda rekomenduoti jg aplinkiniams, kol
kas vartotojai nereiskia noro turéti $ig savybe, nes jie jos nesitik¢jo, taciau biina maloniai
nustebinti kai ja gauna. Kuomet paslaugos ar produkto savybé tampa gerai pazjstama
vartotojams ir jos nebuvimas sukelia nepasitenkinima, o geras iSpildymas - pasitenkinima, tos
savybés tampa vienmatémis. Ir galiausiai, kuomet produktas ,,subresta® vartotojai tai laiko
natiiralia produkto ar paslaugos savybe, kuri yra savaime suprantama, tuomet ji tampa

privaloma kokybés savybe.

Neutrali kokybe Vienmaté kokybé Neutrali kokybe

3 pav. Trumpo populiarumo gyvavimo ciklas (Witell, 2011)

Antrasis ciklas - trumpo populiarumo kokybés savybés ciklas (3 paveikslas).

Literatiiroje neretai $is ciklas yra vadinamas “Ménesio mégstamiausias™ (angl. flavor of the



month) Siame cikle kokybés savybé i§ neutralios greitai tampa j vienmate, ir grijzta atgal j
neutralig. Tai galima aiskinti tuo, kad vieng sezong savybé tampa madinga, o savybés reikSmé
su laiku ima mazéti keiCiantis sezonui, kai kuriais atvejais §i savybé iSlaiko reikSme kelis

sezonus, taciau vis tiek galiausiai tampa neutralia. (Kano, 2001).

Privaloma kokybé Privaloma kokybé

4 pav. Stabilios kokybés gyvavimo ciklas (Witell, 2011)

Treciasis ciklas - stabilios kokybés savybés ciklas (4 paveikslas). N. Kano tirdamas
televizoriy tvaruma kaip kokybés savybe nustateé, kad ji per 15 mety nepakito ir nuolat buvo
vienmatgs ir privalomos kokybés kombinacija. Yra manoma, kad Sios savybés eina sekmingos
kokybés ciklo keliu, tac¢iau daug létesniy tempu, taciau néra empiriniy matavimy patvirtinanciy
tokj judéjimg (Witell ir kt., 2011). Taciau néra iki galo aiSku ar §is gyvavimo ciklas seka
s¢kmingojo ciklo etapus, tik daug létesniu tempu ar tai yra visiSkai kitas gyvavimo ciklas.
Bitina pazymeti, kad kokybés savybiy ciklai néra gerai iSnagrinéta tema ir jy teorija remiasi
vos 2 empiriniy tyrimy duomenimis - Kano (2001) ir Nilsson-Witell ir Fundin (2005), dél to
ateityje tikimasi patikslinti §ig teorija, o ypac trumpo populiarumo ir stabilios kokybés ciklus

(Witell ir kt., 2011).

1.2 Kano klausimynas, ir jo sudarymo principai

Siekiant nustatyti aptartas paslaugos ar produkto kokybés savybes yra naudojamas
vadinamas Kano klausimynas. Jame pirmiausia biitina i$siaiskinti reikalavimus produktui. Tam
galima pasitelkti jvairius metodus: grupés diskusijg, individualius interviu ir apklausas.
,,Grupés diskusija, tai yra tikslingai struktirizuota diskusija siekiant surinkti dalyviy jzvalgas
tiriamuoju klausimu neutralioje aplinkoje* (Krueger, Casey, 2000). Jos privalumas lyginant su
individualiu interviu yra tas, kad taip galima iSkart nustatyti keliy Zmoniy kaip daugumos
reikalavimus i8kart, o individualus interviu pranaSesnis kur produkto problemos ir reikalavimai
yra aiSkiai matomi (Sauerwein, 1996).

Turint produkto reikalavimus, kuriuos planuojama tirti, tuomet reikia suformuluoti
tyrimo klausimus, kurie padés nustatyti kuri produkto kokybés savybe yra kiekvienas produkto

reikalavimas. Formuluojant klausimus Kano klausimyne yra pasitelkiamos klausimy poros.



Viename klausime yra siekiama iSsiaiSkinti kokig jtaka vartotojui turéty reikalavimas, jei jis

egzistuoty produkte ar paslaugoje (funkciné klausimo forma). O antrasis klausimas siekia

i$siaiskinti kaip vartotojas reaguoty jei produktas ar paslauga neturéty to paties reikalavimo

(disfunkciné klausimo forma).

1 lentelé. Funkciné ir disfunkciné klausimo forma (Sauerwein, 1996)

Funkciné klausimo forma

Jei slidziy krastai gerai sukibty su sniego
pavirSiumi, kaip jis deél to jaustumétés?

1. Man tai patikty;

2. Taip turéty biti;

3. Esu neutralus Siuo klausimu;
4. Su tuo susitaikyciau;

5. Man tai nepatikty;

Disfunkciné klausimo forma

Jei slidziy krastai prastai sukibty su sniego
pavir§iumi, kaip jis dél to jaustumétés?

1. Man tai patikty;

2. Taip turéty buti;

3. Esu neutralus Siuo klausimu;
4. Su tuo susitaikyciau;

5. Man tai nepatikty;

Formuluojant klausimus svarbiausia atsizvelgti ; “kliento balsg”. Tai yra problemos

sprendimo apibtidinimas i§ vartotojo pusés. Vartotojai gali neteisingai suprasti arba visai

nesuprasti klausimo, jei jis bus paklausiamas i§ techninés pusés (Sauerwein 1996). Taip pat

butina pazyméti, kad Sie klausimai néra atviri, atsakymams yra naudojama 5 lygiy Likerto

skalé. Labai svarbu tinkamai suformuluoti atsakymus j klausimus, tam, kad biity sumazintas

abejotiny atsakymy skai¢ius (Nilsson-Witell

atsakymy formulavimo rasys:

, Fundin, 2005). Egzistuoja 2 pagrindinés

2 lentelé. Kano modelio atsakymy raiSys (sudaryta autoriaus remiantis Nilsson-Witell,

Fundin,

2005)

Japoniska atsakymy versija

Amerikietiska atsakymy versija

1. Man tai patikty (angl. I like that way);

2. Taip turéty buti (angl. It must be that way);
3. Esu neutralus $iuo klausimu (angl. I am
neutral);

4. Su tuo susitaikyc¢iau (angl. I can live with it
that way);

5. Man tai nepatikty (angl. I dislike that way);

1. Man taip patikty (angl. | enjoy it that way);
2. Tikiuosi, kad taip biity (angl. | expect it that
way);

3. Esu neutralus Siuo klausimu (angl. I am
neutral);

4. Galéciau tai priimti (angl. | can accept it);
5. Man tai nepatikty (angl. I dislike that way);
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Tyrimo metu palyginus amerikietiSka ir japoniskg atsakymy versijg tam paciam klausimynui

buvo nustatyta, kad naudojant japoniSka atsakymy versijg abejotiny atsakymy skaiCius

sumazéjo apie 2%, tai parodo, kad galima pagerinti apklausos tinkamuma pasirenkant tinkama

atsakymy j klausimus formg (Nilsson-Witell, Fundin, 2005).

Atlikus vartotojy apklausg pirmiausia nustatoma kiekvienas respondentas vertina

kiekvieno reikalavimo kokybés savybes. Tam yra panaudojama matrica 3 lenteléje.

Atsizvelgiant | funkcinio klausimo ir disfunkcinio atsakymg yra priskiriama kokybés savybe.

Pavyzdziui, jei respondentas j funkcinj klausimg atsaké: “2. Taip turéty biiti”, o i disfunkcin;:

“5. Man tai nepatikty” tai reikalavimas tokiu atveju yra priskiriamas kaip biitinoji kokybés

savybé. Si matrica taip pat parodo ne tik kokiai kokybés savybei yra priskiriamas reikalavimas,

bet taip pat jei respondentas j abu klausimus atsaké: “man taip patinka’ ar “man taip nepatinka”,

klausimas nebuvo tinkamai suformuluotas arba respondentas nesuprato klausimo.

3 lentelé. Kano modelio rezultaty matrica (Palumbo, 2015)

Disfunkcinis klausimas:
Kaip jautiesi jeigu produktas neturi Y savybeés?

O= Vienmat¢ kokybé

A= Patrauklioji kokybé

Man tai | Taip Esu Su tuo Man tai
patikty turéty neutralus | susitaikyciau | nepatikty
biti Siuo
Klausimu
Ma‘n tai Q A A A 0
patikty
Funkcinis Taip turety R | | | M
Klausimas: | bati
Kaip jautiesi Esu neutra]us R I I | M
jeigu Siuo klausimu
produktas turi | Su Fuq . R I I | M
Y savybe? susitaikyciau
Man tai R R R R Q
nepatikty
Rezultatai
M= Privaloma kokybé I= Neutrali kokybé

R= Atvirkstiné kokybe
Q= Abejotina kategorija

Fred Pouliot (1993) aprasydamas Kano modelio problemas atkreipé démesj j loginius

trikumus 2-0se Kano modelio rezultaty matricos porose: kuomet respondentas i funkcinj
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klausimg atsako ,,Taip turéty buti* ir disfunkcinj ,,Su tuo susitaikyciau®, ir atsakymas j funkcinj
,,Su tuo susitaiky¢iau® ir j disfunkcinj ,,Taip turéty bati®. Anot autoriaus respondentas negali
vertinti to paties aspekto, kad jis yra privalomas jei egzistuoja ir neprivalomas tuo paciu metu,
dél to Sios klausimy poros turéty baiti priskiriamos ne neutraliai kategorijai, o abejotinai

kategorijai, taip pat ir funkciné ,, Taip turéty buti* ir disfunkciné ,,Su tuo susitaiky¢iau* pora.

4 lentelé. Pataisyta Kano modelio rezultaty matrica (sudaryta autoriaus remiantis Pouliot,

1993)
Disfunkcinis klausimas:
Kaip jautiesi jeigu produktas neturi Y savybés?
Man tai | Taip Esu Su tuo Man tai
patikty turéty neutralus | susitaiky¢iau | nepatikty
buti Siuo
klausimu
Ma.n tal Q A A A 0
patikty
Funkecinis Taip turety R Q | | M
Klausimas: | bati
Kaip jautiesi | Esu neutralus R | | | M
jeigu §iuo klausimu
produktas turi | Su Fuq . R | | 0 M
Y savybe? susitaikyCiau
Man 'Fal R R R R Q
nepatikty
Rezultatai
M= Privaloma kokybée I= Neutrali kokybé
O= Vienmate kokybeé R= Atvirkstiné kokybé
A= Patrauklioji kokybé Q= Abejotina kategorija

Surinkus visus respondenty reikalavimy kokybés savybiy vertinimus, juos galima
iSanalizuoti keliais metodais: pirmasis yra interpretavimas pagal atsakymy daznuma. Taikant
§] metoda yra suskaiiuojama kuri dalis respondenty priskyré tam tikrg kokybés savybe
reikalavimui ir reikalavimas turintis didziausig dalj respondenty yra priskiriamas tai kokybés

kategorijai.
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5 lentelé. Kano modelio jvertinimo lentelé (Matzler, Hinterhuber, 1998)

Produkto/paslaugos | A P M I R Q Viso | Priskiriama
reikalavimas kategorija
Reikalavimas 1 7 323 (493 |95 0.3 1.5 100% (M
Reikalavimas 2 104 1451 (305 |[115 |12 1.2 100% | O
Reikalavimas 3 63.8 [216 |29 8.5 0.7 2.5 100% | A

Antrasis metodas yra vadinamas vartotojy pasitenkinimo CS koeficientas. Taikant §j
metoda yra iSsiaiSkinama ar jvykdant produkto reikalavima padidés vartotojy pasitenkinimas,
ar jj jvykdzius tiesiog bus apsaugoma nuo galimo nepasitenkinimo. (Berger ir kt., 1993). Siuo

metodu yra apskai¢iuojamas vartotojy pasitenkinimo lygmuo taikant $ig formule:

1 form. Pasitenkinimo lygmens apskaic¢iavimas (Matzler, Hinterhuber, 1998)

A+0
A+0+M+1

Ir nepasitenkinimo lygmuo apskaic¢iuojamas:

2 form. Nepasitenkinimo lygmens apskai¢iavimas (Matzler, Hinterhuber, 1998)

0+M
A+0+M+D+*(=1)

Pasitenkinimo koeficientas gali biiti nuo 0 iki 1, kuo arCiau koeficientas yra 1, tuo didesné

savybés reik§mé vartotojy pasitenkinimui. O nepasitenkinimo koeficientas gali bati nuo -1 iKi
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0. Kuo koeficientas yra ar¢iau -1, tuo vartotojas yra labiau nepatenkintas, jei néra iSpildoma

savybé (Matzler, Hinterhuber, 1998).

1.3 Kano modelio taikymas

Kano patraukliosios kokybés modelj galima pritaikyti ne tik naujo produkto ar
paslaugos kiirimui, bet taip pat ir jy kokybés gerinimui. Pirmiausia, vadybininkams kuriant ar
tobulinant produkta/paslaugg yra labai aktualu identifikuoti kurios jy savybés kelia vartotojy
pasitenkinimg ir kurios nepasitenkinimg (Mikuli¢, Prebezac, 2011). Be to, jmonés kurdamos
produktus ar paslaugas neturi neriboty iStekliy, tad produkto ar paslaugos savybés, kurios néra
butinos vartotojui, nekelia jokio pasitenkinimo ar net kelia nepasitenkinima, néra tos vietos kur
jmonés turéty naudoti savo ribotus iSteklius. Kano modelis padeda jmonéms jvertinti
planuojamas savybes ar jau esamo produkto ar paslaugos savybes ir tinkamai paskirstyti
iSteklius, kad biity pasiektas maksimalus vartotojy pasitenkinimas, prioretizuoti jy svarba
(Griffin, Hauser, 1993), taciau jei produktas patenkina tik privalomos ir vienmatés kokybés
kriterijus, produktas yra vertinamas kaip vidutiniSkas, nejdomus, dél to vartotojui yra nesunku
pasirinkti kita konkurenty produkta (Hinterhuber ir kt., 1994) arba i§ kitos pusés Zinant
produkto savybiy vertinimg pagal Kano kriterijus, sukuriant produkto savybe atitinkancig
patraukliosios kokybés kriterijy galima pritraukti naujy vartotojy i$ konkurenty.

Galiausiai, butina pazyméti, kad Kano modelj galima taikyti vieng arba integruojant
kartu su kitais metodais kaip SERVQUAL, FMEA, KFI ir kt. (Witell ir kt., 2013).

1.3.1 Kano modelio taikymas su SERVQUAL

Tiriant paslaugy kokybe buvo pastebéta, kad kuriant paslaugg visg laika egzistuoja 2
poliai — vartotojo likesciai pries jam gaunant paslaugg ir jam suteiktos paslaugos patirtj. Deja
dazniausiai vartotojy liikkesCiai yra didesni nei paslauga geba juos iSpildyti. D¢l to susidaro
kokybés suvokimo ,,tarpas* tarp Siy dviejy poliy. Siekiant iSmatuoti §j tarpg A. Parasurman,
Valarie Zeithaml ir Leonard L. Berry (1988) sukiiré¢ SERVQUAL metodg matuojantj paslaugos
kokybe.

Sis metodas isskiria 5 paslaugos kokybés vartotojy suvokimo ir vertinimo dimensijas,
kurios dar kartais vadinamos RATER:
1. Apciuopiama (Angl. Tangibles) — ja sudaro fiziniai objektai, tai patalpos,

kuriose yra suteikiama paslauga, jranga ir personalo iSvaizda.
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2. Patikimumo (Angl. Reliability) — tai gebéjimas patikimai ir tiksliai i$pildyti
zadamg paslaugg.

3. Reagavimo (Angl. Responsiveness) — tai noras padéti klientams ir greitai
suteikti paslaugas.

4. Uztikrinimo (Angl. Assurance) — ja sudaro darbuotojy Zinios ir
mandagumas, bei jy gebé&jimas uzsitarnauti pasitikéjima.

5. Individualaus démesio (Angl. Responsiveness) — tai rupestis ir individualus
démesys klientui.

Sios dimensijos anot SERVQUAL autoriy yra universalios ir taikytinos bet kurioje
paslaugy srityje nekei¢iamos, taciau siekiant geriau pritaikyti modelj specifinei organizacijai
ar sri¢iai yra leidziama keisti dimensijas ir klausimus (Parasuraman ir kt., 1988).

Taip pat RATER dimensijos yra suskirstytos j 22 dalis, pagal kurias yra sudaromi 22
klausimai apie vartotojo luikes¢ius ir toms pacioms dalims 22 paraleliniai klausimai gautos
paslaugos vertinimg, lukesé¢iy iSpildyma. Kiekviena dimensija turi fiksuota daliy skaiiy:
patikimumo turi 4 dalis, uztikrintumo — 5, apciuopiama — 4, individualaus démesio — 5,
reagavimo — 4.

Kiekvienam klausimas yra formuluojamos kaip tezé — vienas kliento likesCiams tai
daliai, kita — gautos paslaugos vertinimui tai paciai daliai. Pavyzdziui, siekiant nustatyti banko
patikimuma bty formuojama tokia klausimy pora:

1. ,Likes¢iams nustatyti: §ios institucijos turéty biiti patikimos.

2. Gautos paslaugos vertinimui: (jvardintas bankas) yra patikimas.
Siy teziy vertinimui yra pasitelkiama Likerto skalé, kurioje klientai atsako kiek pritaria §iems
teiginiams. Taip yra nustatomas skirtumas tarp laukiamos ir suteiktos kokybés.
Siuo modeliu gali geriau suvokti ko tikisi klientai ir kaip jie suvokia gauta paslauga, pagal tai
jos gali pagerinti savo paslaugy kokybe. Taip pat juo jvertinti kiekvienos i§ 5 dimensijy svarbg
klienty kokybés suvokimui. Dar §iuo metodu galima kategorizuoti klientus pagal jy
SERVQUAL rezultatus, taip geriau suvokdami skirtingy klienty grupiy reikalavimus. Ir
galiausiai jmonés Siuo metodu gali palyginti savo paslaugy kokybe su konkurentais
(Parasuraman ir kt., 1988).

Yra apraSyti keli metodai kaip galima integruoti Kano modelj § SERVQUAL. Viena
metody pasitlé Kay C. Tan, Theresia A. Pawitra (2001), kurj atspindi $is grafikas:
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Dabartiniy paslaugos savybiy

nustatymas

Klienty nuomoneés apie
funkcines ir disfunkcines

Klienty pasitenkinimo

. matavimas
savybes nustatymas ir
\ 4 A 4
Kokybés savybiy suskirstymas pagal Stiprybiy ir silpnybiy
Kano modelj nustatymas
) 4 b 4
Stiprybés Silpnybés
Privaloma Vienmaté Neutrali Patraukli Privaloma Vienmaté Neutrali
. . Toliau plétoti oo
Palaikyti inovaciniams Patobulinti
tikslams

5 pav. SERQVAL ir Kano integravimo modelis (Kay C. Tan, Theresia A. Pawitra 2001)

Pirmiausia 5 paveiksle pavaizduotame modelyje yra sitloma nustatyti esamas

paslaugos savybes, tai siiloma padaryti atliekant vartotojy interviu suzinant jy nusiskundimus.

ISsiaiskinus savybes, yra atlieckamas anksciau apraSytas SERVQUAL klausimyno metodas,

kuriuo i$siaiSkinamas klienty pasitenkinimo paslauga informacija, kartu apklausiant klientus

Ju papraSoma suskirstyti paslaugos savybes nuo maziausiai svarbios iki svarbiausios. Tuomet

yra sudauginamas likes¢iy ir gautos paslaugos suvokimo skirtumas su svarbumo lygiu, taip

yra gaunamas klienty pasitenkinimo lygis. Kano teorija papildo §j modelj 2 budais: pirmiausia,

funkciniy ir disfunkciniy savybiy vertinimu ir kategorizavimu ] kokybés savybes. Antra,

nustatomos paslaugos stipriosios ir silpnosios savybes. Pagal jas ir stiprybiy ir silpnybiy

vertinimg yra pateikiamos rekomendacijos (Kay C. Tan, Theresia A. Pawitra, 2001).
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Kitas modelis kaip galima integruoti Kano modelj | SERVQUAL buvo sukurtas
aprasant poilsinio tipo vieSbuciy kokybe gerinti (Lin ir kt., 2011):

leLiozeyIpul
OwIUINGO] SGAYNOY

SERVQUAL paslaugy
kokybés aspektai ! '
ApcCiuopiami Kokybes elementy
Patikimumo klasifikacija
Reagavimo Patrauklioji kokybé
Uztikrinimo Vienmate kokybé  ——
Individualaus démesio Privaloma kokybé
Pramoaos Neutrali kokybé
| Atvirkstiné kokybe
Turisty charakteristikos
Demografiniai kintamieji

6 pav. SERQVAL ir Kano integravimo modelis (Lin ir kt., 2011)

Skirtingai nei jprastame SERVQUAL modelyje, tyréjai prie 5-iy paslaugos kokybés
aspekty pridéjo SeStg — pramogos (angl. entertainment) siekiant geriau atsizvelgti j tiriamos
srities savybes. Siame modelyje Kano modelis yra naudojamas jvertinti klienty lakes¢ius
penkiomis kokybés savybémis ir pagal formules:

(A+0)/(A+0O+M +]1) padidéjusio pasitenkinimo indikatorius, 0 (O+ M)/ (A+ O+ M +
I) sumazéjusio nepasitenkinimo indikatorius, A- tai patrauklioji kokybés savybe, O - vienmaté
kokybés savybe, 1 — neutralioji kokybés savybé, M — privalomoji kokybés savybé. Kuomet
padidéjusio pasitenkinimo indikatorius yra arti 1, tai reiSkia, kad savybé turi didelg jtaka klienty
pasitenkinimui. O sumazéjusio nepasitenkinimo indikatoriui taip pat esant arti 1, elementas taip

pat yra svarbus klientams (Lin ir kt., 2011).
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2. FESTIVALIAI IR JU KOKYBE

2.1 Renginiy samprata ir rasys

Jau nuo senovés laiky renginiai buvo svarbi asmeninio ir visuomenino gyvenimo dalis
(Seyfi, Guven, 2017). Patys pirmieji renginiai buvo susij¢ su visuomeniniais ir dvasiniais
ritualais. Laikui bégant renginiy jtaka émé pléstis, jie tapo vis sudétingesni, pradéta Svesti
valstybés, miesty Sventés, kartinavimo ceremonijas, religiniy ceremonijy mastas iSplito net per
zemynus. Vystantis rinkos santykiams pradéta rengti dalykinius renginius, kuriy tikslas yra
dalytis id¢jomis, informacija, skatinti pelno gavima (Cudny, 2016).

Nors tai yra daugeliui zmoniy savaime suprantamas dalykas, taciau dél didziulés
jvairoves tiksliai apibrézti renginio sgvokg néra lengva anot Jargo ir Shaw (1998). ,,Mazai
tikétina, kad jmanoma sukurti vieng viskg apimantj renginiy apibrézima“. Prie to bene
daugiausiai prisideda angliskas reiSkiantis renginj ,,event . Skirtingai nei lietuviy kalboje Sis
zodis turi daug skirtingy reikSmiy — viena jy jvykis. Biitent $iy dviejy reikSmiy — renginio ir
ivykio skirtume galime suprasti kas iSties yra renginys, kuo jis skiriasi nuo kity gyvenime
patiriamy jvykiy, kokig reikSme¢ jie turi zmonéms. Tam, kad biity aiskiai iSskirta renginiy
sgvoka, Joe Goldblatt (1990) renginiams pasitlé vartoti sgvoka — ,,Special event®. Robert F.
Jani buves Disneilendo vieSyjy rysiy vadovas ir vienos sékmingiausiy renginiy vadybos
kompanijy pasaulyje — ,,Robert F. Jani Productions* jkairéjas renginiy apibrézia labai placiai:
,»viskas kas skiriasi nuo normalios gyvenimo dienos“. Anot vieno renginiy vadybos guru
Donald Getz (2008) ,,renginys yra erdvinis-laikinis reiskinys, kuris yra ypatingas dél jo sgveika
su aplinka, Zmonémis ir vadybos sistemomis jskaitant dizaino elementus bei programa*. Pats
— Joe Goldbatt (2002) apibiidino renginj kaip: ,,unikalus laiko momentas $venciamas
pasitelkiant ceremonijg ir ritualg norint patenkinti specifinius poreikius®. I$ Siy pavyzdziy
matome, kad nors renginio savoka atrodo savaime suprantama, taciau ji yra sunkiai
apibréziama.

Donald Getz (2005) isskyré renginiy tipus pagal jy formg. Anot jo forma “Atsiranda i$
jvairiy stiliaus elementy, kurie i§skiria renginiy tipus”. Vieni renginiai yra kategorizuoti pagal
Ju viesa Sventima, kaip bendruomeniniai festivaliai, kiti reikalauja tam tikro pasiruosimo,
specializuotos erdvés jiems surengti, kaip parody riimai ar sporto arenos. Pagal tai jis iSskyré

Sias grupes (Getz, 2005), kurias atspindi 7 paveikslas:
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_ X VERSLO IR SPORTO
KULTURINES PREKYBOS VARZYBOS
SVENTES_ -Susitikimali, -Profesionaltis/mégéjy
“Festivalial konvencijos -Dalyviy/Zitirovy
-Karnavalai e
“Mingjimai -Vartotojy ir prekybos
_Religiniai renginiai parodos POILSINIO TIPO

-Mugés -Sportas ir zaidimai

POLITINIAI IR . linksmybems
SALIES SVIETIMO IR
-Vir§ainiy susitikimai MOKSLO
-Karali§kos progos -Konferencijos -
-Politiniai jvykiai PRIVATUS
-VIP vizitai -Vestuves

-Vakaréliai
MENO IR -Socialiniai
PRAMOGINIAI
-Koncertai
-Apdovanojimai

7 pav. renginiy tipologija (Getz, 2005)

Kultiirinés Sventés — tai linksmi ar iSkilmingi renginiai turintys kultliring prasme, jie
skiriasi nuo pramoginiy renginiy savo simboline prasme.

Politiniai ir Salies renginiai — tai visi renginiai susieti su valdzia ir politinémis
partijomis, jie §iuos renginius arba organizuoja, arba juose dalyvauja.

Meno ir pramoginiai renginiai — tai renginiai, kuriuose siekiama atkreipti démes;j j jy
kultiring ar istoring prasme, arba méginama iSreiksti tam tikras vertybes, nesiekiant
vien biti pramoga.

Verslo ir prekybos renginiai — tai renginiai skirti reklamos tikslams jgyvendinti,
tiesioginei komercijai arba kitaip pasiekti jmonés tikslus.

Svietimo ir mokslo renginiai — $iy renginiy tikslas yra kurti ir dalintis Ziniomis.
Sporto varzybos — tai renginiai, kuriy metu yra vykdoma sportin¢ veikla.

Poilsinio tipo renginiai — tai renginiai, kuriuose niekas nekonkuruoja ir yra i§ esmés
zaismingi, dazniausiai rengiami neformalioje formoje, juos galima biity laikyti veikla,
o0 ne renginiais, ta¢iau skirtumas tas, kad juose visi yra ne tik dalyviai, bet ir taip pat

Ziturovai.
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e Privatiis renginiai — tai renginiai skirti pazymeéti jvairias asmenines arba nedidelés
grupes progas.
Vertinant renginiy klasifikacija matome, kad jie skiriasi daugeliu aspekty pradedant nuo
tiksly kodél jie organizuojami iki dalyvio vaidmens paciame renginyje, dél to vertinant
kiekvieno renginio kokyb¢ yra svarbu tinkamai jvertinti jo tipg ir jam reikiamas kokybés

savybes.

2.2 Festivaliy samprata ir tipologija

Anot W. Cudny (2016) festivaliai yra nematerialios kultaros dalis, kuri pristaté mena,
paprocius ir kultirinj simbolizma. D¢l to egzistuoja daugybé pusiy i8 kuriy galima apibrézti §j
terming. I$ etimologinés pusés zodis festivalis kilo i§ lotynisko — festum, kuris reiskia ,,viesa
dziaugsma, linksmumag ir linksminimasi®. I§ antropologinés, folkloro ir kity socialiniy moksly
pusés tai ,,periodiSkai besikartojanti socialiné proga, kurioje pasitelkiant jvairias formas ir
koordinuoty jvykiy serijg, kuriuose jvairiomis formomis, tiesiogiai ir netiesiogiai dalyvauja visi
bendruomenés nariai sujungti etniniais, lingvistiniais, istoriniais rySiais ar besidalinantys tokia
pacia pasaulézitira“ (Falassi, 1987). Renginiy vadyboje D. Getz (2007) apibrézia festivalj bene
paprasCiausiai — ,,VieSa teminé Sventé“. Turint tiek daug pusiy i§ kuriy galima Zvelgti ] Sig
renginiy riisj sunku rasti vieng viskg apimantj apibrézima. Neretai Sis terminas yra pritaikomas
neteisingai — juo méginama pavadinti komercinius renginius ir vakarélius. O neretai taip
atsitinka, kad festivaliai pamirSta vieng svarbiausiy elementy — tikslg kas yra Sven¢iama. Taip
festivalis tampa paprasta viesa pramoga Getz (2007). Dél to aiskus suvokimas kas yra
festivalis, kokig jtaka jis turi yra biitinas renginiy organizatoriams.

Turint tokig placig reik§me, nenuostabu, kad egzistuoja galybé festivalio tipy. Juos
galime skirstyti pagal daug faktoriy kaip, pavyzdziui, jy dydj, tematika, funkcijg ir t.t. W.
Cudny (2014) isskiria net vienuolika kriterijy pagal kuriuos galime grupuoti festivalius:

Poziarj j religija. Religine festivaliy funkcija yra bene seniausia i§ visy. Pagal §j
grupavimg galima i$skirti pasaulietinius ir sakralinius festivalius. Pastarieji yra bene seniausias
festivaliy tipas, apraSyti jau Romos imperijos laikais (Scullard, 1981). Juos jungia religiné
tematika, taciau juos gali organizuoti ir pasaulétinas, ir religinés organizacijos. Dabar vyksta
tokie festivaliai kaip Kumbh Mela, kuriame 2013-aisiais metais dalyvavo net 120 milijony
zmoniy (Rashid, 2013). Lietuvoje vyksta tokie festivaliai kaip ,,Evangelijos dienos®, ,,Dievas

yra meilé* ir kiti.
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Festivalio vieta. Pirmiausia yra biitina pazymeéti, kad autorius apibréziant §j kriterijy
naudoja Zodj venue, kuris tiesiogiai ver¢iamas ] vietq, taciau yra naudojamas nusakyti patalpag,
vietove, miestg ar net Salj, kurioje yra rengiamas renginys. Pagal §j kriterijy yra i$skiriami
festivaliai rengiami miesto ribose ir uzmiestyje, taip pat atviro ir uztaro tipo arenose,
pavyzdziui, atvirame amfiteatre ir teatro salé¢je. Dar vienas galimas suskirstymas j renginius
vykstancius prie juros, kalnuose ir kitose vietovése.

Socialiniy klasiy struktiira, socialiniy roliy ir jégos atskirtj. Pagal §j aspekta galime
i§skirti festivalius, kuriuos organizuoja ,,zmonés zmonéms®, kaip pavyzdziui, nedideli rajono
festivaliai ir festivaliai, kuriuos organizuoja elitas pats sau, zmongs elitui, , elitas Zzmonéms ir
zmongs pries elitg. | tai galime jtraukti jvairius karinius festivalius, paradus ir taip toliau.

Svarbg asmeniniam gyvenimui. Pagal tai galime skirstyti festivalius pagal tokias
progas kaip gimimas, vedybos ar mirtis. Tai gali baiti krikStynos ar Bar Mitzvah.

SezoniSkuma. Pagal Sig klasifikacija galima skirstyti festivalius } Ziemos, pavasario,
vasaros ir rudens. Dél skirtingy oro salygy dazniausiai skiriasi jy organizavimo budai,
pavyzdziui, vasarg dauguma festivaliy organizuojame lauke, atvirose erdvése, o Ziema
patalpose ir t.t.

Dydj ir svarba. Pagal Sia klasifikacija skirstomi festivaliai | tris kategorijas: dideli
festivaliai — juose dalyvauja daugiau nei tiikstantis zmoniy, jie yra placiai reklamuojami, ir
daZniausiai yra tarptautiniai. Vidutinio dydZio festivaliai — juose dalyvauja maZiau nei
tikstantis Zmoniy, nors jie reklamuojami ir aptariami medijose, taciau ne tiek kiek dideliuose
festivaliuose, gali biti ir tarptautiniai ir vietiniai. Ir paskutiné rii§is — mazi festivaliai. Juose taip
pat dalyvauja maziau nei tiikstantis zitirovy, jie néra gerai zinomi, daZniausiai skirti specifinei
grupei, o ne plaiajai visuomenei.

Pasikartojimo daZznumg. Pagal tai galime suskirstyti juos ] vienetinius ir
pasikartojancius.

Organizavimo formg ir renginio biudZeta. Festivaliai gali buiti organizuojami kaip
nedideli renginiai, juos organizuoti vietinés bendruomenés. Tam nereikia dideliy resursy ar
réméjy. O didieji renginiai yra organizuojami atskiry jmoniy, jiems reikalingas didelis
biudZetas, ieSkoma réméjy.

Festivalio dalyviy ir Zidrovy struktiira. Sis kriterijus neturi aiskiai suformuluoto
tipazo ir reikalauja gilesniy tyrimy, taciau pagal j; galima iSskirti bendruomenés
organizuojamus festivalius, kuriuose dalyvauja bendruomenés nariai, menininkams skirtus
festivalius, kuriuose organizatoriai kvieCia menininkus. Taip pat galime iSskirti

multikulttirinius ir multietninius festivalius, bei seksualiniy mazumy festivalius.
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Tema. Pagal §j kriterijy galime i$skirti meninio tipo, folkloro, maisto ir gérimy, mady,
turizmo, seksualiniy maZzumy, mokslo ir technologijy, multikulttriniai ir festivaliai skirti
etninéms mazumoms. Sis skirstymas yra pats smulkiausias i§ visy aptariamy ir bene geriausiai
atspindi ankscCiau aptartg Getz (2007) mintj, kad festivalyje bene svarbiausias elementas yra
tikslas. O Zinia, festivalio tema daZniausiai biina tiesiogiai susieta su festivalio tikslu.

Istorine bei geografine renginiy situacija. Pagal Sig klasifikacijg galime iSskirti
keturias grupes: pirmoji yra su vietiniu paveldu susieti festivaliai, juos formuoja atskiros
vietovés geografija bei istorija, antroji grupé — nacionalinio paveldo festivaliai, jie skiriasi nuo
pirmosios grupés tuo, kad turi prasme visai Saliai, bet ne atskirai vietovei. Trecioji grupé yra
festivaliai turintys ir neturintys konkre¢ios organizavimo vietos, tai festivaliai, kurie vyksta
nuolatos toje pacioje vietovéje arba nuolatos jg keiéia. Ir paskutiné grupé yra tradiciniai bei
modernts festivaliai. Tradiciniai festivaliai yra glaudziai susieti su istoriniais jvykiais,
religinémis praktikomis ir pan. O moderniis festivaliai orientuojasi daugiausiai ] pramogas ir

rekreacija.

2.3 Festivaliy kokybés kriterijai

Pradéjus tirti renginiy kokybe i$ pradziy nebuvo atskiriami festivaliai nuo kity renginiy,
ju kokybé buvo nustatoma tokiais paciais metodais nepaisant jy rasSiy. Renginys yra
priskiriamas kaip paslaugos tipas, tacCiau, anot Getz, ir kolegy (2001) nepaisant jvairovés
paslaugy kokybei vertinti renginiy kokybeés vertinimui jy buvo pritaikyta nedaug. Pirmiausia,
problema yra ta, kad renginys yra sudétingas paslaugos tipas, turintis daug sudétiniy daliy
savyje daranciy jtakg renginio kokybei nepaisanCiy esmings renginio dalies, pavyzdziui,
koncerto, sporto varzyby, degustacijos ir pan. kokybés. Pavyzdziui, sporto varzybos gali biiti
pacios aukSciausios kokybeés, taciau jei jose yra pateikiamas prastos kokybeés maistas,
nekompetentingas personalas, netvarkingi tualetai ir t.t. renginio lankytojas gali bati labai
patenkintas paciomis varzybomis, taciau dél prastos kity paslaugy kokybés jis gali daugiau
nebegrjzti dar karta zitréti kito renginio (Getz ir kt., 2001). Be to vertinant renginiy kokybeg
butina atsizvelgti 1 didziule renginiy jvairove, tai yra biitina atsizvelgti i elementy ir jy
vertinimo skirtumus.

Renginiy kokybés vertinimui ir tobulinimui yra naudojamos keli metodai:

Pirmajam metodui yra naudojamas vadinamas ,paslaugos zemélapis“. Jis yra
naudojamas apzvelgti visg paslaugos procesa grafine kalba. Getz ir kolegos (2001) §j metoda

panaudojo identifikuojant Zilirovy atéjimo ir i$¢jimo i§ renginio procesa, savanoriy ir samdomy
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darbuotojy klienty aptarnavimo efektyvuma, visus apciuopiamus jrodymus apie paslaugos
suteikima, lankytojy elgesj ir vadybos sistemas ir vykdymus. Sio Zemélapio elementy
nustatymui buvo panaudota ne tik lankytojy apklausa, bet ir daromas stebéjimas. IS to kyla
pagrindinis §io metodo trilkumas — stebétojo subjektyvumas. Zinia, kad renginyje svarbiausias
elementas yra patirtis, kurig patiria kickvienas lankytojas, dél subjektyvaus stebétojo pozitirio
gali atsirasti neatitikimai tarp lankytojo ir stebétojo patirties interpretavimo.

Kitas ir bene daZniausiai naudojamas metodas renginiy kokybés nustatymui ir
gerinimui yra SERVQUAL arba SERVPERF skaliy pritaikymas. Sios skalés yra du
pagrindiniai jrankiai naudojami paslaugy kokybés nustatymui (Jain, Gupta, 2004), ta¢iau néra
sutariama kuris metodas yra pranasesnis.

Literatiiros Saltiniuose nagrinéjant SERVQUAL daznai jvardijama problema yra pats
apklausos anketos dydis (Buttle, 1996). Darant SERVQUAL apklausg yra pateikiami 22
klausimai apie vartotojo liikesCius jvairioms paslaugos dalims ir 22 klausimai apie ty paciy
suteikty daliy vertinima, viso 44 klausimai (Parasuraman ir kt., 1988). D¢l didelio klausimy
kiekio, bei lukesc¢iy ir gauty paslaugy klausimo panaSumo nemazai daliai respondenty sunku
vienu kartu atsakyti  visus klausimyno klausimus dél nuobodulio ir kity prieZzas¢iy (Buttle,
1996). Be to, yra keliama abejoniy dél 5 RATER dimensijy tinkamumo visiems paslaugy
tipams. Yra pripaZjstama, kad ne visada galima visiskai iStirti paslaugos kokybe pasitelkiant
vien Siomis dimensijomis. Pritaikant RATER dimensijas, kartais klausimai tampa priklausomi
kitoms dimensijoms nei buvo pries tai tikétasi, o tai rodo, kad dimensijos yra labai artimos
viena kitai (Buttle, 1996). Be to 4 ar 5 klausimai néra uZztektinas kiekis jvertinti kiekvieng
paslaugos kokybés dimensija. Galiausiai, kai kurie tyréjai kelia abejoniy dél vadinamos ,,Gap*
arba neatitik¢iy analizés naudojamos SERVQUAL. Anot jy Sio analizés metodo matavimas
kelia abejoniy dé¢l savo patikimumo. Pirmiausia, yra atkreipiamas démesys | tai, kad vartotojy
poreikiai nuolat keiciasi, taip pat vartotojai ne visada turi tinkamai iSreikStus likescius pries
gaudami paslauga (Iacobucci ir kt. 1994).

Atsizvelgiant | SERVQUAL trikumus ir patobulinti paslaugy kokybés matavima J.
Joseph Cronin ir Steven A. Taylor (1992) pasitilé naujesnj paslaugy vertinimo instrumentg —
SERVPERF. Skirtingai nei SERVQUAL, kuris matuoja ir likescius ir suteiktos paslaugos
vertinima, SERVPERF matuoja tik paslaugos vertinima.

Kitas esminis skirtumas lyginant su SERVQUAL, tai kad SERVPERF matuoja kokybe
ne kaip pasitenkinimg paslauga, o kaip poziur] j paslaugg, tai yra sujungiami apklausos

rezultatai su ateities ketinimu dar karta naudotis paslauga (Cronin ir kt., 1994).
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Atsisakius ,, Gap“ analizés ir matuojant tik paslaugos vertinimg tai sutrumpina
klausimyng, vietoje 44 klausimy matuojanciy lukesius ir paslaugos vertinimg, lieka tik 22
klausimai paslaugos vertinimui dél to respondentams yra lengviau atsakyti j visa klausimyna,
o tyréjams yra lengviau ir pigiau apklausti visuomene (Cronin ir kt., 1994). Taip pat abu
modeliai naudoja RATER dimensijas sudarant apklausas, be to Siam modeliui dazniausiai yra
naudojama 7 zingsniy Likerto skalé.

Lygiai taip pat kaip ir SERVQUAL, SERVPEREF turi savo trikumy, kurie yra apraSomi
mokslingje literatiiroje: Pirma, Siame modelyje yra taip pat naudojamos RATER dimensijos
lygiai taip pat kaip ir SERVQUAL modelyje. D¢l to kyla lygiai tokios pacios problemos, tai
yra, pernelyg placiai atliekama apklausa siekiant nustatyti specifinés srities kokybés lygius.
Dimensijy panasumas ir t.t.

Antra, yra pastebétas tendencingumo reiskinys atsakin¢jant SERVPERF klausimus, tai
reiSkia, kad respondentai atsakyti i visus klausimus teigiamai. Tai yra aiSkinama tuo, kad
dazniausiai yra apklausiami respondentai kurie galiausiai pasinaudojo paslauga, o tie klientai,
kurie nebuvo patenkinti vienais ar kitais aspektas nutaria iSvis nepirkti paslaugos (Fogarty ir
kt., 2000).

Trecia, nepaisant to, kad ,,Gap“ analizé yra sulaukusi kritikos ir abejoniy dél jos
tinkamumo, taciau Parasuraman ir kolegos (1994) papriestaravo $iai kritikai teigdami, kad tai
yra kritinis parametras padedantis nusakyti paslaugos kokybe¢ nustatydamas paslaugos savybiy
stiprybes ir silpnybes. Kiti tyréjai kaip Bolton ir Drew (1991) savo tyrime taip pat pritaré §iam
teiginiui. Nagrinéjant 17 tyrimy rezultatus, kuriuose buvo lyginami SERVQUAL ir
SERVPERF modeliai buvo nustatyta, kad abu modeliai praktiskai geba vienodai gerai nustatyti
bendra paslaugos kokybe. Dél to SERVQUAL metodas laikytinas pranasesniu, nes jis geba ne
tik taip pat gerai kaip ir SERVPERF nustatyti paslaugos kokybe, bet ir leidZia tiksliai
identifikuoti savybes labiausiai neatitinkancias klienty lukesciy.

Kaip jau minéta vertinant ir gerinant festivaliy kokybeg tyréjai nesutaria dél tinkamiausio
metodo. SERVQUAL modelis yra laikomas ilgiausiai tyrimuose taikomu modeliu (Wong ir kt.
2015), taciau kritikai pazymi, kad Sis modelis yra pernelyg platus, kad pakankamai gerai
jvertinty festivaliy niuansus. Alternatyva Siam modeliui pasitlé Aaron Tkaczynski ir Robyn
Stokes (2005) pritaikydami SERVPERF gautos paslaugos kokybés vertinimo principa
festivaliams suktré FESTPERF modelj. Kaip ir SERVPERF §is modelis matuoja tik paslaugos
iSpildyma, taciau skirtingai nei pastarasis modelis nenaudoja RATER dimensijy, vietoje jy
siekiant geriau atspindéti festivaliy kokybés aspektus buvo nustatytos 3 festivaliy kokybés

dimensijos: profesionalumas, $is faktorius atspindi kaip gerai festivalio personalas ir
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organizatoriai geba suteikti papildomas paslaugas festivalio lankytojams, §i dimensija susideda
i§ 6 konstrukty: personalo patikimumo, personalo jautrumo, paslaugiy darbuotojy saugaus
atsiskaitymo, informacijos prieinamumo ir greito atsakymo j klausimus. Antroji dimensija yra
vadinama esmine paslauga, tai yra konstruktai susij¢ su tuo kodél lankytojas pasirinko atvykti
] festivalj, $ig dimensijg sudaro 5 konstruktai: talentingiausi atlikéjai, kokybiskas skambesys,
pasirodymy originalumas, auk$¢iausio lygio jranga, muzikos garso lygis. Tre¢ioji dimensija
yra aplinka. Tai yra festivalio aplinkos fiziniai aspektai, jie susideda i§ 5 kintamyjy: aplinkos
Svarumo, gero scenos matomumo, tualety skaiciaus, pakankamai erdvés, sédimy viety kiekio.
(Tkaczynski, Stokes, 2010).

2.4 Tvarumo samprata festivaliuose

Bet kokia Zmoniy veikla turi pasekmiy vykstanciy uz tos veiklos riby. Buvo pastebéta,

kad Zmonijai siekiant didesnio gerbiivio yra nuolat susiduriama su gamtos limitacijomis, véliau
buvo pastebéta, kad yra daroma jtaka ne vien gamtai ir buvo jvardinto trys pagrindinés sritys:
socialiné, ekonominé ir aplinkosaugos sritys (Kuhlman, Farrington, 2010). Siekiant su§velninti
padarinius Sios srityse atsirado tvarumo arba darnaus vystymosi savoka.
Ne paslaptis, kad renginiai, ypa¢ dideli reikalauja dideliy iStekliy, neretai kelia nepatogumus
aplinkiniams ir neretai turi neigiamy ekonominiy padariniy miestui ar Saliai. PavyzdZiui, tiriant
Londono olimpiniy zaidyniy negatyvig jtakg buvo nustatyta, kad tokio dydzio renginys tur¢jo
neigiamos jtakos vietos saugumui, sutrikdé miesto eisma, padidino kainy infliacija, pablogino
ekologine situacija mieste, padidino ligy plitimo tikimybe ir t.t. (Liu, Wilson, 2014).
Atsizvelgiant | tvarumo principus J. Musgrave ir R. Raj (2009) pasiiilé ,,trijy jtakos kolony“
grafika atspindint] renginiy jtaka:
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RENGINIAI

Socialiniai

Teigiami

- Skatinamos islaidos
statyboms ir vystymui

- llgalaiké reklaminé nauda
- Pilietinis pasididziavimas
- Bendruomenés vystymas
- Padidéjusios uzimtumo
galimybés

Neigiami

- Ateityje néra iki galo
iSnaudojama sukurta
infrastruktiira

- Trukdziai jprastam verslui
- Gyventojy i8keldinimas

- Iprasto gyvenimo
sutrikdymas

- Bendruomenés priesiskumas
ir abejingumas

- Padidéjusi saugumo rizika
- Nevienodas turto
paskirstymas

Aplinkosauginiai

Teigiami

- Didinamas samoningumas
- Siukslyny plétra

- llgalaikeé viety
transformacija

Neigiami

- Trumpalaiké/ilgalaiké Zala
vietovei

- Tarsa ir atliekos

- TriukSmo tarSa

- Eismo trikdziai ir kam§¢iy
sudarymas

- Elektros ir kity istekliy
vartojimo padidéjimas

Ekonominiai

Teigiami

- Tiesiogings ir netiesioginés
iSlaidos

- Padidéjusi nekilnojamo
turto verté

- Papildoma prekybos ir
verslo plétra

- Skatinamos i§laidos
statyboms ir vystymui

- Praplésta renginiy
produkcija

Neigiami

- Nacionalinés/vietinés
ekonomings islaidos
nepasisekus renginiui

- Produkty ir paslaugy kainy
infliacija

- Nevienodas turto
paskirstymas

8 pav. Renginiy ir tvarumo santykis (Musgrave, Raj, 2009)

Siekiant sumazinti negatyvy poveikj tvarumas pastaruoju metu yra viena aktualiausiy

temy renginiy versle, ieSkoma naujy budy kaip tai padaryti, méginama | tai jraukti visas su

renginiais susijusias grandines nuo tiekéjy aprapinanciy renginius iki vietos kur jie vyksta. Tam

buvo sukurtas BS 8901 standartas skirtas tvariy renginiy vadybai, kurj suktiré BSI komitetas

Didziojoje Britanijoje. Jis davé reikalavimus tvariy renginiy strategijos kiirimui, procesy

planavimui, vadybai ir kontrolei, §j standarta galima pritaikyti ne tik renginiams, bet ir
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kiekvienai uz renginj atsakingai daliai kaip: renginiy organizatoriams, renginiy vietoms,
organizacijoms ar asmenims dalyvaujantiems tiekimo grandingje (Bigwood, 2010). Sis
standartas buvo pritaikytas Glastonbury festivalyje, Google Zeitgeist konferencijoje ir Kitur.
Véliau buvo sukurtas ISO 20121 ,,Tvarumo renginiy vadyboje* standartas paimant BS 8901
principus ir j juos integruojant ISO 26000 standarto principus (Bigwood, 2010). Jo sukiirima
stipriai paveiké¢ Londono olimpinés zaidynés, kuriose jis buvo panaudotas. Naudojant §j
standartg buvo surinkta ir perdirbta 99% visy Siuksliy, buvo atsizvelgta j zaidynéms naudojamy
pastaty jtaka, statyboms buvo naudojama maziau ir lengviau perdirbamos medziagos ir t.t.
Dabar §is standartas paplito visame pasaulyje ir yra naudojamas kituose didziausiuose pasaulio
renginiuose, kaip 2013 mety Eurovizijos dainy konkurse Svedijoje, Balélec muzikos festivalyje
Sveicarijoje ir t.t. Batina pazyméti, kad §is standartas taip pat pradétas taikyti ir renginiuose
Lietuvoje pirma karta jis buvo pritaikytas 2015 mety Svedijos verslo apdovanojimuose. Juose
pavyko Zymiai sumazinti Siltnamio efekta sukelian¢iy dujy zalg ir atlieky kiekj, buvo
naudojamas tik vietinis maistas, buvo pasiektas didesnis suinteresuoty $aliy jsitraukimas ir t.t.
(Exitus UAB 2015) Deja nepaisant Sio standarto s€kmés Lietuvoje skirtingai nei pasaulingje
praktikoje $is standartas vis dar taikomas retai.

Be $iy standarty taip pat pladiai taikomi: APEX/ASTM Zaliyjy renginiy ir renginiy
savanori$kas standartas. Sukurtas 2008-aisiai metais, jis iSskyré devynias sritis, kuriose
nustaté tvaraus vystymosi principus: Apgyvendinimo, audiovizualiné, komunikacijos ir
rinkodaros medziagos, vietoviy, eksponaty, maisto ir gérimy, susitikimo vietos, vietos ir kt.
sritis (Boo, Park, 2013).

Reikia atkreipti démesj, kad visi Sie standartai néra privalomi ir renginiy organizatoriai
juos taiko savo noru arba klienty reikalavimu. Siy standarty taikymas ne tik padeda optimizuoti
kaStus, sumazinti jtakg visuomenei ir aplinkai, bet ir padidinti paties renginio patrauklumga.

Zinia, festivaliai skiriasi nuo kity renginiy ne tik savo organizavimo forma, trukme, bet
taip pat ir savo svarba zmoniy idéjy formavime ir dalinimuisi. Kitaip tariant festivaliai yra
katalizatorius padedantis plisti ir gyvuoti jvairioms idéjoms (Cudny, 2016). Vertinant tai ir
fakta, kad tvarumo koncepcija yra viena patraukliausiy ir svarbiausiy naujy idéjy renginiy
versle, festivaliai yra ideali vieta ne tik integruoti Sig koncepcija, bet ir padéti populiarinti ja
visuomenéje (Zifkos, 2015). Anot Gibson ir Wong (2011) anksciau festivaliai buvo
asocijuojami su aplinkos degradacija, d¢l savo dydzio, didelio zmoniy skaiCiaus vienoje vietoje
ir jam reikalingos infrastruktiiros. Taciau dabar tai gali biiti puikus pavyzdys visuomenei

pritaikyti ekologiSkus sprendimus jtraukiant festivalyje dalyvaujancius Zmones.

27



Pirmoji problema nagriné€jant tvarumo koncepcija festivaliuose yra tai kaip §i sgvoka
yra suvokiama. Didelé dalis literatiiros ignoruoja tradicinge “trijy jtakos kolony” tvarumo
renginiuose koncepcija. Pirmoji grupé tvarius festivalius apibrézia kaip festivalj turintj aiskiai
apibréztas etines normas susijusias su aplinkosauga, kurias iSreiSkia naudodami tvarumo
idéjomis grjsta vadyba, skatindami vieSojo transporto naudojima, atlieky valdyma ir energijos
vartojimo minimalizavimg (Mair, Laing, 2012).

Antroji interpretacija yra susijusi su Zodziu sustainability, kuris i$ angly kalbos gali biti
verciamas ne tik kaip Zodis tvarumas, bet ir kartu kaip Zzodis “iSgyventi”, “islikti”. Kitaip
tariant, §i literattira apraso tai, kaip festivaliai gali i§likti ir sékmingai veikti ilga laikg (Kruger,
Saayman 2012).

Treioji grupé tai ir suvokia kaip “tris jtakos kolonas”. Si grupé Zvelgia j festivalius i§
vadybinés pusés ir mégina apibrézti principus pagal kuriuos festivaliy organizatoriai gali rengti
festivalius. Taciau Sioje literatiiroje néra iSskiriamy konkreciy kriterijy kuriuos reikia iSpildyti,

o tik bendri vadybiniai principai j kuriuos reikeéty atsizvelgti (Steller, 2011).
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3. LIETUVOS FESTIVALIU KOKYBES GERINIMO TYRIMAS

3.1 Tyrimo aprasSymas ir metodologija

Tyrimo metodologija. Autorinio tyrimo metu nagriné¢jami Lietuvos muzikiniai festivaliai.
Literattiros analiz¢je buvo iSnagrinéti trys pagrindiniai modeliai festivaliy kokybés nustatymui:
SERVQUAL, FESTPERF ir lankytojo suteikty paslaugy vertinimo modeliai. Autoriniam
tyrimo pagrindui pasirinktas Kay C. Tan, Theresia A. Pawitra (2001) pasitilytas Kano modelio
integravimo ] SERVQUAL metodas (zr. 5 pav., 16 psl.). Taciau atsizvelgiant j festivaliy
kokybe nagrinéjancig moksling literatirag, SERVQUAL modelis yra papildytas specialiai
pritaikyty festivaliy kokybés tyrimui FESTPERF modelio dimensijomis. Prie FESTERF
dimensijy: profesionalumas, esminé paslauga ir aplinka originaliame tyrime pateikty klausimy
pridedama po viena klausima atspindintj tvarumo aspektg festivalyje kiekvienai dimensijai. Sis
metodas yra pasirinktas vietoje naujos dimensijos pridéjimo dél to, kad literatiiroje apie
festivalius néra pateikiamy konkreciy kriterijy atspindinéiy tvarumo savoka festivalyje
(Zifkos, 2011), del to pasirinkta papildyti esamas FESTPERF dimensijas tvarumgag
atspindinciais klausimais ir patikrinti jy jtaka Sioms dimensijoms. Vietoje FESTPERF buvo
pasirinkta atlikti SERVQUAL analize dél ,,Gap* analizés suteikiamo pranasumo jvardinti
paslaugos stiprybes ir silpnybes ir pranaSumo jvertinti vietas, kuriose labiausiai neatitinka
vartotojo lukesCiai su gaunamomis paslaugomis, o tai padeda festivaliy organizatoriams
efektyviau paskirstyti turimus iSteklius.

Paslaugos savybés nustatytos is literatiros analizés remiantis FESTPERF dimensijas. Pagal
nustatytas savybes atlikta festivalio lankytojy anketiné apklausa pagal SERVQUAL ir Kano
modelio klausimynus. Vietoje FESTPERF ir SERQUAL tradiciskai naudojamos 7 Zingsniy
Likerto skalés naudojama 5 Zingsniy skalé, atsizvelgiant | 7 zingsniy skalés kritikg (Buttle,
1994). Siuo metodu yra atlickamas SERVQUAL klausimynas pagal jj yra jvertinami Lietuvos
muzikos festivaliy reikalavimai, nustatomi jy liikes¢iy lygis ir gautos paslaugos vertinimo
lygis, pagal jy vertinima Sie reikalavimai yra suskirstomi j stiprybes ir silpnybes. Jeigu gautos
paslaugos lukestis yra maZesnis nei gautos paslaugos vertinimas (jy skirtumas yra teigiamas),
Sios savybes yra priskiriamos stipriosioms savybéms, jeigu liikestis yra didesnis nei vertinimas
(skirtumas yra neigiamas) savybeés priskiriamos silpnosioms. Atliekant Kano klausimynag
kiekvienam reikalavimui yra priskiriama viena i§ 5 Kano modelio kategorijy. Pagal kokybés

savybés vertinimg ir jos blivima stiprybe ar silpnybe pateikiamos rekomendacijos.
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Tyrimo tikslas — nustatyti Lietuvos muzikiniy festivaliy savybiy kokybés vertinimg ir
ju jtaka lankytojy pasitenkinimui.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Ivertinti festivalio lankytojy pasitenkinimg paslaugomis.
2. Taikant Kano modelj suskirstyti paslaugos kokybés savybes.
3. Pagal savybiy vertinimg pateikti rekomendacijas

Duomeny rinkimas. Zvalgomajam ir autoriniam tyrimui duomenys buvo renkami
internetu sudarant apklausa Google forms sistemoje ir nuoroda i apklausg skleidziant
socialiniais tinklais, platinant festivaliy lankytojy grupése, raSant potencialiems respondentams
tiesiogiai, elektroniniu pastu. IeSkant respondenty buvo siekiama neiSskirti vienos Zmoniy
grupés, dél to buvo siekiama surasti kuo platesne respondenty kategorija tam, kad bty geriau
atspindéta visos Salies respondenty nuomoné. Be to siekiant kiek jmanoma didesnio
objektyvumo anketg respondentai pildé anonimiskai. Autorinio tyrimo imties dydziui nustatyti
buvo panaudota apklausos.It imties dydzio skai¢iuoklé, kurioje nurodyta Lietuvos populiacija
— 2 816 615, 95% patikimumas ir 10% paklaida, pagal Siuos parametrus gauta tyrimo imtis —
96 respondentai.

Duomenu apdorojimas. Apklausos duomenys buvo perkelti i IBM SPSS programa,
kurioje duomenys buvo perprogramuoti ] analizei tinkamas skales, tinkamai paruosti
kintamieji. Atrinkti respondentai kurie nurodé, kad tikrai dalyvavo festivalyje. Pagal Kano
modelio metodologijg suskirstyti Lietuvos festivaliy kriterijai 1 5 Kano kokybés savybes. Pagal
SERVQUAL metodologija atlikta ,, Gap“ analiz¢, iSsiaiSkinti lankytojy liokesciai, gautos
paslaugos vertinimas ir skirtumas tarp jy. Zvalgomajam tyrimui buvo panaudotas faktorinés

analizés metodas.

3.2 Zvalgomojo tyrimo rezultaty analizé

Siame darbe atlickant Zvalgomajj tyrima jvertinamos festivalio kokybés dimensijos, jos
palyginamos su originaliomis FESTPERF dimensijomis, jvertinamas klausimy tinkamumas,
patikrinta ar 3 klausimai jdéti j anketa susij¢ su tvarumo koncepcija kiekvienai dimensijai yra
tinkami tyrimui atliekant faktoring analize.

Tyrime viso dalyvavo 71 respondentas, pirmasis apklausos klausimas ,,Ar esate
dalivaves/usi vasaros muzikiniame festivalyje?* buvo skirtas nustatyti respondento tinkamuma

vertinti festivalio kokybe. Neigiamai ] klausimg atsaké 13 respondenty arba 18.3%

30



respondenty, jy anketos nebuvo naudojamos tolesnei analizei. Tyrime dalyvavo 59.2% motery
ir 40.8% vyry. Taip pat respondentai buvo suskirstyti pagal 7 amZiaus kategorijas: 7% - 12-17
mety, 45.1% -18-24 mety, 33.8% 25-34 mety, 8.5% 35-44 mety, 4.2% 45-54 mety, 1.4% 55-
64 mety ir 0% 65 ir daugiau mety amziaus.

Atliekant iSskirCiy analize buvo paimtos 3 FESTPERF dimensijos: profesionalumas,
esminé paslauga ir aplinka. Buvo nagrinéjami ir lankytojy likesciai, ir gautos paslaugos
vertinimas. Pirmoji nagrinéta dimensija buvo profesionalumas, kuris susideda i$ supratingumo,
patikimumo, informacijos pasiekiamumo, atsiskaitymo saugumo, atsakymy i klausimus,
pasiruoSimo padéti. Jvertintas vidinis konstrukto suderinamumas atliekant skalés patikimumo
analize. Si analizé parode, kad ir likeséiy, ir vertinimo profesionalumui konstrukty tinkamuma.
Likes¢iy Cronbach‘s Alpha = 0.905, o vertinimo = 0.903, kurie yra daugiau nei
rekomenduojama 0.6 riba (Aiken, 1985).

6 lentelé. Zvalgomojjo tyrimo patikimumo testo rezultatai (sudaryta autoriaus)

Dimensija Cronbach's Alpha an struk_to
vienetai
Profesionalumo lukesc¢iai 0.905 7
Esminés paslaugos lukesc¢iai 0.818 6
Aplinkos liikesc¢iai 0.748 6
Profesionalumo vertinimas 0.903 7
Esminés paslaugos vertinimas 0.858 6
Aplinkos vertinimas 0.793 6

Antroji dimensija yra esmin¢ paslauga, ji susideda i§ atlikéjy sugebejimy,
kiirybingumo, garso kokybés, muzikos garsumo, jrangos, energijos taupymo. Patikimumo
analizé nustaté, kad luikesciai = 0.818, o vertinimas = 0.858, dé¢l to abu konstruktai yra tinkami.

Tre€ioji dimensija yra aplinka. Tai susideda i§ vietos pakankamumo, tualety,
matomumo, atsisédimo vietos, Svara, riSiavimo. Abu konstruktai taip pat yra tinkami: likesc¢iai
=0.748, vertinimas = 0.793.

7 lentelé. Lukesciy koreliacijy reikSmingumo rezultatai (Sudaryta autoriaus)

KMO ir Bartleto testas

KMO indeksas 0.808

Bartleto testas p 0.000
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Vertinant dimensijy tinkamumg buvo taikoma faktoriné¢ analizé. Buvo nagrin¢jamos
atskirai lukesCiy ir vertinimo dimensijos, buvo siekiama iSsiaiskinti ar pridedami teiginiai
susij¢ su festivaliy tvarumu nepakei¢ia dimensijy struktiiros lyginant su FESTPERF
dimensijomis. Pirma buvo nagrinéjami festivaliy lankytojy lukesciai (7 lentelé). KMO = 0.808,
kuris yra didesnis nei maziausia rekomenduojama reikSmé — 0.5 ir Bartleto Kriterijaus
koeficientas = 0, kuris taip pat iSpildo salyga biiti mazesnis nei 0.05, vadinasi yra prasminga

atlikti faktorine analize su esamais Kintamaisiais.

8 lentelé. Lukesciy faktorinés analizés rezultatai (Sudaryta autoriaus)

Faktoriai
1 2 3

Personalo patikimumas .845
Tualety kiekis .817
PasiruoSimas padéti .768
Aplinkos Svara .765
Saugumas .720
Atsiskaitymo saugumas .688 428
Informacijos pasiekiamumas .676 .506
Pakankamai vietos .606
Garso kokybé 515 423 .480
Kirybingumas .861
Jranga .789
Atlikéjy sugebéjimai .597 512
Scenos matomumas 473 513
Atsakymas j klausimus .486 454
Atlieky rusiavimas .807
Supratingumas .625
Vietos atsisédimui .516 .601
Taupoma energija .536
Muzikos garsumas 415 440

Atlikus analize (8 lentelé) buvo nustatyta, kad pridéjus su tvarumu susijusius klausimus,
kintamieji nebesudaro originaliame FESTPERF tyrime sudaryty dimensijy. Pirmoji dimensija
susideda i§ 9 kintamyjy personalo patikimumo, turinéio didziausig reik§me — 0.845, tualety,
pasiruoSimo padéti, aplinkos Svaros, saugumo, atsiskaitymo saugumo, informacijos ir vietos
pakankamumo. Antrasis faktorius susideda i§ didziausig reikSme turinc¢io kirybingumo —

0.861, jrangos, atlikéjy sugeb¢jimy, scenos matomumo, atsakymo ] klausimus. Treciasis
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faktorius susideda i§ atlieky rasiavimo — 0.807, supratingumo, vietos atsisésti, taupomos

energijos ir muzikos garsumo.

9 lentelé. Vertinimo koreliacijy reik§mingumo rezultatai (Sudaryta autoriaus)

KMO ir Bartleto testas

KMO indeksas 0.810

Bartleto testas p 0.000

10 lentelé. Vertinimo faktorinés analizés rezultatai (sudaryta autoriaus)

Faktoriai
1 2 3

Jranga .730 461
Kirybingumas 726

Atlikéjy sugebéjimai .710

Muzikos garsumas .684 420

Taupoma energija .559

Atlieky rusiavimas .545

Garso kokybé .505 446

Vietos atsisédimui 775

Saugumas 711

Aplinkos Svara .685

Tualety kiekis .670
Atsiskaitymo saugumas .662

Pakankamai vietos 512 534

Scenos matomumas 511 512
Supratingumas .879
Atsakymas j klausimus 771
Personalo patikimumas 453 713
Pasiruosimas padéti .708
Informacijos pasiekiamumas .557 578

Tiriant vertinimo tinkamuma (9 lentelé¢) KMO =0.81 ir Bartlet p<0.05. Tai reiskia, kad
yra prasminga atlikti analiz¢ su kintamaisiais, taciau vertinant faktorius susiduriama su ta pacia

problema kaip ir vertinant liikesCius, kintamieji nebeatitinka FESTERF analizés dimensijos
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kintamyjy (10 lentelé). Pirmasis faktorius susideda i$ jrangos — 0.73, kirybingumo, muzikanty
sugeb¢jimo, muzikos garsumo, energijos taupymo, atliecky rasiavimo ir garso kokybés.
Antrasis faktorius susideda i$ vietos atsisésti, saugumo, aplinkos Svaros, tualety, atsiskaitymo
saugumo, vietos pakankamumo, scenos matomumo. TreCiasis faktorius susideda i$
supratingumo, atsakymo ] klausimus, patikimumo, pasiruo$imo padéti, informacijos

prieinamumo.

ISnagrinéjus lukesCiy faktoring analize (8 lentelé) yra nustatyta, kad faktoriams
neatitiko 8 klausimai. O vertinimo (10 lentelé) analizéje — 3 kintamieji. Siekiant sumazinti
respondenty nuobodul;j ir uztikrinant, kad kuo daugiau respondenty atsakyty i visus anketos
klausimus, jie lukes¢iy ir vertinimo dalyse klausimai buvo formuluojami skirtingais zodziais.
Tai jvertinant, vertinimo dimensijy tikslingumg galima paaiSkinti geresne klausimo
formuluote. Kita priezastis galinti turéti jtakos yra kiekvienai dimensijai pridéti klausimai
susije su tvarumu renginiuose. D¢l Sios priezasties buvo pakartota faktorin¢ analizé be Siy 3
klausimy.

Tiriant likescius (11 lentel¢) KMO indeksas buvo lygus 0.817, o Bartlet p<0.05, tad
yra prasminga atlikti analiz¢ su Siais kintamaisiais. Atlikus faktoring analize (12 lentelé¢) buvo
nustatyti 3 faktoriai, 1§ kuriy pirmajam priklaus¢ personalo patikimumas = 0.863, tualetai,
aplinkos Svara, pasiruo§imas padétim, informacijos pasiekiamumas, atsiskaitymo saugumas,
vietos pakankamumas ir garso kokybé. Antrajam faktoriui priklausé vietos atsisédimui,
atsakymas | klausimus, atlikéjy sugeb¢jimai, supratingumas, scenos matomumas. Trec¢iajam
faktoriui, priklauso kiirybingumas, jranga ir muzikos garsumas. Pagal kintamyjy pasiskirstyma
pirmojoje analizéje neatitiko 8 kintamieji, o iSémus 3 tvarumo klausimus, neatitiko 5
kintamieji, be to kai kurie jy turéjo gana stiprius rySius su faktoriais, kuriems jie turéty
priklausyti, pavyzdZiui, garso kokybe, kuris turi stipry rysj ir 1 ir 3 faktoriui, o jy skirtumas yra
tik 0.02.

11 lentelé. Lukesciy koreliacijy reikSmingumo rezultatai (Sudaryta autoriaus)

KMO ir Bartleto testas

KMO indeksas 0.817

Bartleto testas p 0.000
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12 lentelé. Likesciy faktorinés analizés rezultatai (sudaryta autoriaus)

Faktoriai
1 2 3

Personalo patikimumas .863

Tualety kiekis .814

Aplinkos Svara 799

PasiruoSimas padéti .756

Informacijos pasiekiamumas .686 .562
Atsiskaitymo saugumas .650 .488
Pakankamai vietos .596 448

Garso kokybé 511 .398 .509
Vietos atsisédimui .764

Atsakymas j klausimus .688

Atlikéjy sugebéjimai .637 .466
Supratingumas .635

Scenos matomumas 407 463
Kiurybingumas .928
Jranga 729
Muzikos garsumas .537

Tiriant festivaliy vertinimg be 3 su tvarumu susijusiy klausimy (9 lentelé) taip pat
nustatyta, kad yra prasminga atlikti analiz¢ su kintamaisiais KMO = 0.829 ir Bartlet p < 0.05.
Po analizés (13 lentelé) pirmajam faktoriui priklauso jranga, muzikos garsumas, muzikanty
sugeb¢jimai, kirybingumas, vietos pakankamumas, garso kokybé. Antrajam faktoriui
priklauso supratingumas, atsakymas ] klausimus, pasiruoSimas padéti, patikimumas,
informacija. Tre€iajam faktoriui priklauso vietos atsisédimui, tualetai, aplinkos Svara,
atsiskaitymo saugumas, scenos matomumas. Lyginant su pirmaja analize sumaz¢jo netinkamai
dimensijai priklausanciy kintamyjy kiekis nuo 3 iki 2 ir abu netinkami kintamieji — pakankamai
vietos ir atsiskaitymo saugumas turi gana stiprius rySius su dimensijomis, kurioms jie turéty
priklausyti — 0.496 ir 0.403.

13 lentelé. Vertinimo koreliacijy reik§mingumo rezultatai (Sudaryta autoriaus)

KMO ir Bartleto testas

KMO indeksas 0.829

Bartleto testas p 0.000
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14 lentelé. Vertinimo faktorinés analizés rezultatai (sudaryta autoriaus)

Faktoriai
1 2 3

Jranga .818

Muzikos garsumas 779

Atlikéjy sugebéjimai .754

Kiurybingumas .669

Pakankamai vietos .542 496
Garso kokybé .539

Supratingumas .881

Atsakymas j klausimus .800
PasiruoSimas padéti 751

Personalo patikimumas .736
Informacijos pasiekiamumas 486 .586

Vietos atsisédimui .785
Tualety kiekis 77
Aplinkos Svara .692
Atsiskaitymo saugumas 403 .595
Scenos matomumas 475 .558

Atliekant Kano klausimyng i§ 3 respondenty buvo sulaukta nusiskundimy, kad
klausimynas yra per ilgas, dél to yra sunku atlikti apklausg iki galo, taip pat buvo skundziamasi
tuo, kad d¢l didelio klausimyno ilgio respondentai pamirsta atsakymy variantus. Tai atsispindi
ir tai, kad dar 5 respondentai arba 8.6% respondenty dalyvavusiy festivaliuose neuzbaigé
atsakinéti j apklausa.

Pagal zZvalgomajame tyrime gautus rezultatus nuspresta suvienodinti festivaliy likes¢iy
ir vertinimo klausimyny klausimy formuluotes, formuluojant juos pagal vertinimo klausimyna,
iSmetant 3 su tvarumu susijusius klausimus ir performuluojant atsiskaitymo saugumo ir vietos

pakankamumo klausimus.
3.3 Autorinio tyrimo rezultaty analizé
Siekiant patikrinti festivaliy kokybés SERVQUAL tyrimo dimensijy patikimuma, buvo

nustatytas kiekvieno konstrukto Cronbach Alpha koeficientas (15 lentelé). Pirmoji dimensija

yra profesionalumas, ji susideda i§ 6 konstrukty: personalo patikimumo, saugaus atsiskaitymo,
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informacijos prieinamumo, personalo jautrumo, greito atsakymo ir paslaugiy darbuotojy.
Nustatyta, kad ir likes¢iy, ir vertinimo profesionalumo dimensijos yra tinkamos, jy Cronbach‘s
Alpha yra 0.803 ir 0.879, tai yra daugiau nei minimalus rekomenduojamas skaic¢ius — 0.6
(Aiken, 1985). Antroji dimensija — esminé paslauga, kuri susideda i§ 5 vienety: talentingiausi
atlikéjai, muzikos garso lygis, kokybiskas skambesys, pasirodymy originalumas, auksciausio
lygio jranga. Sios dimensijos likes¢iy Cronbach‘s alpha = 0.756, o vertinimo = 0.847, d¢l to
jos yra tinkamos tyrimui. Ir paskutiné dimensija yra aplinka, ji taip pat sudaryta i§ 5 konstrukty:
aplinkos $varumo, pakankamai erdvés, tualety skaiCius, sédimy viety kiekis, geras scenos
matomumas. Aplinkos lukes¢iy Cronbach‘s alpha = 0.722 ir vertinimy = 0.77, dél to Sios

dimensijos yra tinkamos tyrimui.

15 lentelé. Autorinio tyrimo patikimumo testo rezultatai (sudaryta autoriaus)

Dimensija Cronbach's Alpha an struk.to
vienetai
Profesionalumo likesciai 0.803 6
Esminés paslaugos liikes¢iai 0.756 5
Aplinkos liikesc¢iai 0.722 3)
Profesionalumo vertinimas 0.879 6
Esminés paslaugos vertinimas 0.847 5
Aplinkos vertinimas 0.77 5

Autorinio tyrimo apklausoje i$ viso dalyvavo 133 respondentai, taciau i klausimg ,,Ar
esate dalivaves/usi muzikiniame festivalyje?* teigiamai atsaké 97 arba 72.9% respondenty, o j
klausimg neigiamai atsaké 36 arba 27.1% visy respondenty. Kadangi pastarieji respondentai
néra dalyvave muzikiniuose festivaliuose atlickant FESTPERF ir Kano analizes, Siy
respondenty atsakymai yra netinkami vertinti festivaliy kokybei ir nebuvo jtraukti jy
nagrinéjimui.

IS viso ] apklausg atsaké 45.9% vyry ir 54.1% motery. Atmetus respondenty, kurie
nedalyvavo festivalyje rezultatus matome, kad i$ festivaliuose dalyvavusiy respondenty buvo
54.6% motery ir 45.4% vyry. Tai reiSkia, kad Sioje apklausoje motery ir vyry santykis yra
panasus, vieno lyties atstovy skaiCius gerokai nevirsija kitos lyties skaiciaus, dél to apklausoje
vykdoma analizé gerai reprezentuoja abiejy ly¢iy muzikos festivaliy kokybés vertinima.

] klausimag jiisy amzius i§ viso atsaké 129 respondentai 19 arba 14.7% jy yra 12-17 mety
amziaus, 54 arba 41.9% atsakiusiyjy yra 18 — 24 mety amziaus, 27.1%, 35 apklaustieji teig¢,

kad yra 25 — 34 mety amziaus, 35 — 44 mety amziaus grupé sudaré 11 respondenty arba 8.5%
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apklaustyjy. 45 — 54 mety amziaus grupei priklauso 5 respondentai, 3.9% apklaustyjy, 3
respondentai arba 2.3% atsakiusiyjy buvo 55 — 64 mety amziaus ir 2 respondentai, 1.6% teigé,
kad yra vyresni nei 65 mety amziaus. Pagal i$silavinimg 53 arba 40.8% respondenty turi
aukstaj] universitetinj iSsilavinima, 52 arba 40% respondenty turi jgij¢ vidurinj iSsilavinima,
14 arba 10.8% jgije aukstajj neuniversitetinj iSsilavinimg ir 11 arba 8.5% respondenty teigia,
kad néra jgije jokio iSsilavinimo.

Tyrime taip pat méginta nustatyti ar egzistuoja skirtumas isreiskiamiems ltikes¢iams ir
vertinimui tarp vyry ir motery. Tam buvo panaudotas dviejy nepriklausomy imciy t testas.
Pagal tai buvo nustatyta, kad nei atsakymai i liikesCius, nei atsakymai ] patirtos kokybés

vertinimg statistiSkai nesiskyre, tai yra t testo p>0.05 visiems kintamiesiems.

16 lentelé. Lietuvos muzikos festivaliy kokybés lukesciy ir vertinimo skirtumy rezultatai

(sudaryta autoriaus)

Dimensijos Reikalavimas Kokybés | Kokybés | o . o | Savybeés
lukes¢iai | vertinimas tipas
Personalo patikimumas 4.2 3.92 -0.28 Silpnybé
9 Greitas atsakymas 3.23 3.59 0.36 Stiprybé
E Paslaugiis darbuotojai 4.01 3.74 -0.27 Silpnybe
4+
5 Saugus atsiskaitymas 4.29 3.65 -0.64 | Silpnybe
(%2}
% Personalo jautrumas 3.2 3.35 0.15 Stiprybé
- Informacijos 4.17 3.54 -0.63 Silpnybé
prieinamumas
Talentingiausi atlikéjai 3.05 3.41 0.36 Stiprybé
§0 Muzikos garso lygis 3.77 3.98 0.21 Stiprybé
T% Kokybiskas skambesys 4.38 3.62 -0.75 Silpnybe
o
:% Pasirodymy 3.62 3.63 0.01 Stiprybe
£ originalumas
= AukS¢iausio lygio 3.81 3.32 -0.49 Silpnybé
Jranga
Aplinkos Svarumas 4.04 3.2 -0.84 Silpnybe
Pakankamai erdvés 3.95 3.5 -0.45 Silpnybée
©
E Tualety skaicius 4.31 3.44 -0.87 Silpnybé
< Sedimy viety kiekis 3.26 3.59 0.33 Stiprybé
Geras scenos 3.7 3.37 -0.33 Silpnybé
matomumas
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Kaip jau minéta pagal SERVQUAL metodologija buvo jvertintos 3 FESTPERF
festivaliy kokybés savybeés, atlikta likeséiy ir vertinimo neatitikimo arba ,, Gap “ analizé (16
lentel¢). Pagal respondenty atsakymus buvo nustatyta, kad didziausi lukesciai buvo
kokybiskam muzikos skambéjimui — 4.38, Sis kintamasis yra priskiriamas esminés paslaugos
dimensijai. Profesionalumo dimensijoje didziausi lukes¢iai buvo iSreik$ti saugiam
atsiskaitymui — 4.29, o aplinkos dimensijoje tualety skaiciui — 4.31.

Maziausius lukescius respondentai iSreiSké esminés paslaugos kriterijui talentingiausi
atlikéjai — 3.05. Kitose dimensijose maziausius likes¢ius iSreiské personalo jautrumui
profesionalumo dimensijoje — 3.2 ir aplinkos dimensijoje sédimy viety kiekiui — 3.26.

Tuo tarpu geriausiai respondentai jvertino muzikos garso lygi — 3.98, esminés
paslaugos konstrukta geriausiai jvertintas profesionalumo konstruktas yra personalo
patikimumas — 3.92, aplinkos — sédimy viety kiekis — 3.59. Prasciausiai apklausoje vertintas
aplinkos $varumas — aplinkos dimensijai priklausantis konstruktas. Esminei paslaugai
prasCiausiai vertintas konstruktas yra auksCiausio lygio jranga — 3.32, profesionalumo
dimensijoje — personalo jautrumas — 3.35.

Didziausias skirtumas tarp respondenty iSreiksty likes¢iy ir jvertintos gautos kokybés
yra tualety skaiCiuje — -0.87, $i savybé priklauso aplinkos dimensijai. Taip pat ir antrasis
didziausias skirtumas tarp vartotojy liikes¢iy ir vertinimo nustatytas aplinkos dimensijoje —
aplinkos Svarume — -0.84, o 1§ viso Sioje dimensijoje klienty lukesc¢ius patenkino tik vienas i§
penkiy konstrukty — sédimy viety kiekis, skirtumas tarp ltikes¢iy ir vertinimo vidurkiy =0.33.
Profesionalumo dimensijoje didZiausias suteiktos paslaugos lukesCiams neatitikimas yra
saugus atsiskaitymas — -0.64. Dvi i§ $eSiy paslaugos savybiy pateisino arba virsijo festivaliy
lankytojy liikesc¢ius, geriausiai tai padare greitas personalo atsakymas j lankytojy klausimus —
0.36. Kartu su pastargja kokybés savybe talentingiausiy atlikéjy konstruktas geriausiai
jvertintas lyginant su lankytojy likesciais, jo taip pat skirtumas yra 0.36. Talentingiausi
atlikéjai yra vienas i§ trijy konstrukty iSpildanciy lankytojy lukescius esminés paslaugos
dimensijoje, taciau pras¢iausiai atitinkantis lankytojy lukesCius konstruktas yra kokybiskas

skambesys, skirtumas tarp lukesciy ir patirtos kokybés yra -0.75.
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9 pav. Lietuvos muzikos festivaliy kokybés lukesciy ir vertinimo dimensijy vidurkiy

palyginimas (sudaryta autoriaus)

Vertinant bendrus kiekvieno konstrukto lukes¢iy ir gautos kokybés vertinimo vidurkius
matome, kad visose trijose festivaliy kokybés dimensijose lankytojy liikes¢iy vidurkiai buvo
didesni nei vertinimo vidurkiai. Didziausi lukesciai jvertinti 2 dimensijose, abiejy jy rezultatas
— 3.85, esming¢je paslaugoje maziausi — 3.73. Geriausiai jvertinta profesionalumo dimensija —
3.63, o prasciausiai aplinka — 3.42, kartu Sioje dimensijoje nustatytas ir didZiausias lukesciy
vidurkiy neatitikimas — -0.43, o maziausias neatitikimas rastas esminés paslaugos dimensijoje
--0.14.

Trecioje klausimyno dalyje buvo papraSyta respondenty atsakyti j sudaryta Kano
klausimyng pagal FESTPERF festivaliy kokybés kriterijus, pagal atsakymus ] funkcinius ir
disfunkcinius atsakymus nustatytas kiekvieno respondento kokybés savybés vertinimas, kuris
yra pateiktas 17 lenteléje. Atlikus tyrimg nustatyta, kad visi kriterijai susidélioja j 3 Kano
kokybes kategorijas — vienmate, neutralig ir privaloma kokybe. Né vienas festivaliy kriterijus

nepriklauso nei patraukliajai, nei atvirkStinei kokybei.
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17 lentelé. Lietuvos muzikos festivaliy kokybés vertinimas pagal Kano model;

(sudaryta autoriaus)

s © ‘0 = o 2 <
§ Reikalavi 5 g = g 7 ‘§ Vi Kategorij
z eikalavimas ‘_§ E 2 E —‘E 3 iSO ategorija
a & > s = Z S
Personalo 26.8% | 29.9% | 10.31% | 23.71% | 2.06% | 7.22% | 100% | Vienmaté
patikimumas
Greitas atsakymas | 9.28% | 15.46% | 27.84% | 40.21% | 1.03% | 6.19% | 100% | Neutrali
é Paslaugiis 32.99% | 28.87% | 5.15% | 21.65% | 1.03% | 10.31% | 100% | Privaloma
= | darbuotojai
S | Saugus 34.02% | 26.8% | 13.4% | 12.37% | 1.03% | 12.37% | 100% | Privaloma
S | atsiskaitymas
E Personalo 19.59% | 23.71% | 10.31% | 39.18% | 1.03% | 6.19% | 100% | Neutrali
jautrumas
Informacijos 22.68% | 27.84% | 9.28% | 34.02% | 1.03% | 5.15% | 100% | Neutrali
prieinamumas
Talentingiausi 19.59% | 29.9% | 18.56% | 18.56% | 2.06% | 11.34% | 100% | Vienmate
atlikéjai
s, Muzikos garso 17.53% | 29.9% | 11.34% | 28.87% | 2.06% | 10.31% | 100% | Vienmaté
E lygis
§ Kokybiskas 26.8% | 39.18% | 9.28% | 16.49% 0% 8.25% | 100% | Vienmaté
2 skambesys
'E | Pasirodymy 11.34% | 20.62% | 27.84% | 28.87% | 1.03% | 10.31% | 100% | Neutrali
= | originalumas
Auksciausio lygio | 21.65% | 34.02% | 13.4% | 25.77% 0% 5.15% | 100% | Vienmaté
Jranga
Aplinkos 18.56% | 38.14% | 15.46% | 20.62% 0% 7.22% | 100% | Vienmaté
Svarumas
Pakankamai 16.49% | 30.93% | 17.53% | 26.8% | 1.03% | 7.22% | 100% | Vienmate
K erdvés
£ | Tualety skaiCius 29.9% | 28.87% | 9.28% | 22.68% | 1.03% | 8.25% | 100% | Privaloma
2- Sédimy viety 10.31% | 16.49% | 13.4% | 47.42% 0% 12.37% | 100% | Neutrali
kiekis
Geras scenos 11.34% | 25.77% | 15.46% | 35.05% | 1.03% | 11.34% | 100% | Neutrali
matomumas
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Septyni arba beveik pusé visy kriterijy priklauso vienmatei kokybés kategorijai. Kitaip
tariant kuo geriau yra iSpildoma kokybés savybé, tuo didesnis lankytojo pasitenkinimas, kuo
pras¢iau iSpildoma, tuo stipresnis lankytojo nepasitenkinimas. Siai kategorijai nustatyta, kad
priklauso personalo patikimumas — 29.9%, kokybiskas skambesys — 39.18%, muzikos garso
lygis — 29.9%, auksc¢iausio lygio jranga — 34.02%, talentingiausi atlikéjai — 29.9%, aplinkos
Svarumas — 38.14%, pakankamai erdvés — 30.93%. Pagal FESTPERF dimensijas net keturi 1§
penkiy reikalavimy priklauso vienmatei kokybei, tuo tarpu profesionalumo dimensijai
priklauso tik vienas i$ SeSiy, o aplinkos du i$ penkiy reikalavimy.

Neutraliai kokybés kategorijai priskiriami $e$i reikalavimai: greitas festivalio
darbuotojy atsakymas j klausimus — 40.21%, personalo jautrumas lankytojy poreikiams —
39.18%, informacijos prieinamumas — 34.02%, pasirodymy originalumas — 28.87%, sédimy
viety kiekis — 47.42%, geras scenos matomumas — 35.05%. Analizuojant neutralios kokybés
kategorijos reikalavimy pasiskirstyma pagal jau minétas kokybés dimensijas nustatyta, kad
pusé, arba trys i§ SeSiy profesionalumo reikalavimy priklauso $iai kategorijai, du aplinkos ir
vienas esminés paslaugos dimensijai, tai reiSkia, kad nepaisant kaip gerai ar prastai yra
1Spildomi Sie reikalavimai, vartotojy pasitenkinimas dél to nepakis.

Galiausiai trys reikalavimai priklauso privalomai kokybés kategorijai. Pildant Siuos
reikalavimus nepaisant kaip gerai jie yra jvykdomi, tai nesuteiks papildomo pasitenkinimo,
taCiau jy neiSpildzius, arba iSpildzius 1§ dalies iSkart kyla nepasitenkinimas. Tokios savybés
Siame tyrime yra: paslaugts darbuotojai — 32.99%, saugus atsiskaitymas — 34.02% ir tualety
skaicius — 29.9%. Du reikalavimai priklauso profesionalumo dimensijai ir vienas — aplinkos

dimensijai.
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Stipriosios savybés

Silpnosios savybés

Privaloma Vienmaté Neutrali Patraukli Privaloma Vienmaté Neutrali
1. Talentingiausi 1. Nedelsiant 1. Tualety 1. Aplinkos 1. Informacijos
atlikéjai atsako skaiCius §varumas prieinamumas
2. Muzikos garso 2. Personalo 2. Saugus 2. Kokybiskas 2. Geras scenos
lygis jautrumas atsiskaitymas skambesys matomumas

3. Sédimy viety 3. Paslaugis 3. Auksciausio

kiekis darbuotojai lygio jranga

4. Pakankamai

erdvés
5. Personalo
patikimumas

\z

\z

z

z

z

z

Palaikyti

Toliau plétoti
inovaciniams
tikslams

Patobulinti

10 pav. Lietuvos muzikos festivaliy kokybés modelis (sudaryta autoriaus)

Pagal atliktg tyrimg sudarytas Lietuvos festivaliy kokybés modelis, kuriame atsispindi

kurios FESTEPRF festivaliy kokybés savybés iSpildo lankytojy lukescius pasitelkus

SERVQIAL metoda, pagal tai jos suskirstytos j stiprybes ir silpnybes. Kano modelio pagalba

joms priskirtos kokybés kategorijos. Taip pat SERVQUAL ,, Gap “ analizés pagalba kokybés

savybés yra suranguotos pagal neatitikima lankytojy likesCiams taip prioretizuodamas

tobulintinas Lietuvos festivaliy vietas. Modelis atspindi dabarting Lietuvos muzikiniy

festivaliy situacija, jis taikytinas visiems muzikiniy festivaliy tipams.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. N. Kano patraukliosios kokybés modelio sukiirimas pakeité suvokimg apie kokybés
savybes, buvo iSsiaiskinta, kad gerianti visas produkto ar paslaugos savybes nebiitinai
padidés vartotojy pasitenkinimas, kitaip tariant produkty ar paslaugy kokybé néra
vienmaté, skirtingos jy savybés turi skirtingg jtaka jy pasitenkinimui. Tai suvokiant
jmonés gali tikslingiau paskirstyti savo iSteklius pasiekti maksimaly vartotojy
pasitenkinima.

2. Nagrinéjant festivaliy kokybés literatirg FESTPERF modelis yra jvardintas Kkaip
geriausiai atspindintis festivaliy kokybe. Sis modelis buvo sukurtas i§ SERVPERF
paslaugy kokybés modelio, tai yra tiriancio tik suteiktos paslaugos vertinimo, taciau
vertinant lakesCio ir gautos paslaugos vertinimg, jy skirtumus galima identifikuoti
specifinius reikalavimus kuriais néra patenkinti lankytojai ir jy neispildymo lygj.

3. Atliekant renginiy literatiiros analiz¢ buvo iSsiaiskinta, kad bendri paslaugy kokybés
modeliai kaip SERVQUAL ar SERVPEREF ir jy naudojamos RATER dimensijos yra
per platas tiksliai nustatyti festivaliy kokybei yra sutinkama, kad nagrinéjant festivaliy
kokybe turéty biiti pritaikomos specifiSkai festivaliams pritaikytos kokybés dimensijos.

4. Atliekant renginiy literatiiros analiz¢ nustatyta, kad kiekvienas renginio tipas turi
skirtingus reikalavimus, dimensijas. Dél to sunku visiems renginiams pritaikyti viena
kokybés modelj, o kaip minéta anks¢iau universaliis paslaugy kokybés nustatymo
metodai yra per platis tiksliai jvertinti jy kokybe. Todél festivaliy kokybe reikia vertinti
atskirai nuo kity renginiy tipy.

5. Nagrin¢jant festivaliy kokybés literatiirg buvo nustatyta, kad tvarumo samprata nors
aktuali $iy dieny renginiy vadyboje taciau dar tyréjai nesutaria dél tvarumo koncepcijos
reikSmes festivaliy kontekste ir néra aiskiai apibrézty kriterijy padedanciy jvertinti
tvarumg festivaliuose. D¢l to tai yra viena i$ festivaliy tyrimo krypciy ateityje
i$siaiSkinant tvarumo festivaliuose kriterijus ir matavimo vienetus, sukurti festivaliy
tvarumo modelj.

6. Siame darbe prie 3 FESTPERF kokybés dimensijy profesionalumas, esminé paslauga
ir sitilyta pridéti Siuo metu renginiy industrijoje aktualig ir populiaréjancig tvarumo
dimensijg, taciau atlikus literatliros Saltiniy analiz¢ buvo nustatyta, kad Siuo metu
neegzistuoja modelis jvardijantis konkrec¢ius kriterijus matuojancius festivaliy tvaruma,
be to atlikus Zvalgomajj tyrima pridedant tvarumo reikalavimus prie kiekvienos

FESTPERF dimensijos buvo issiaiskinta, kad jie po faktorinés analizés nebesudaro ty
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9.

10.

paciy dimensijy dél to tokiu budu néra tikslinga pridéti tvarumo koncepcijos prie
autorinio tyrimo. O prie analizés pridéti atskirg tvarumo dimensijg kuomet bus nustatyti
tvarumo kriterijai festivaliuose.

Autorinio tyrimo metu buvo nustatyta, kad i$ atitinkancias Lietuvos muzikos festivaliy
lankytojy likeséius savybes i$ kuriy priklauso vienmatei kokybei — talentingiausi
atlikéjai ir muzikos garso lygis ir neutraliai kokybei - nedelsiant atsako j lankytojy
klausimus, personalo jautrumas, sédimy viety kiekis. Sioms kokybés savybéms
festivaliy organizatoriai neturéty skirti papildomy istekliy kokybei gerinti, o palaikyti
esamg lygj.

Nustatytos Lietuvos muzikos festivaliy savybeés neatitinkancios lankytojy likesciy i8 jy
privalomai kokybei priklauso tualety skaiCius, saugus atsiskaitymas, paslaugis
darbuotojai, vienmatei kokybei — aplinkos S$varumas, kokybiSkas skambesys,
aukiiausio lygio jranga, pakankamai erdvés, personalo patikimumas. Sios savybés
esmines festivaliy kokybei ir sukelia neigiamg lankytojy nepasitenkinima jy neispildant
del to festivaliy organizatoriai turéty koncentruotis j iy savybiy gerinimg.

N¢ viena Lietuvos muzikos festivaliy savybé nepriklauso patraukliosios kokybés
kategorijai. Literatliros analiz¢je nustatyta, kad Si kategorija yra sietina su inovacija,
paslaugos ar produkto savybémis, kuriy vartotojas nesitikéjo, taciau ja gaves jo
pasitenkinimas padidéja. Tai kriterijus kuriuo galima jgyti konkurencinj pranaSumg.
Viena §iy inovacijy gali biiti tvarumo aspekty taikymas festivalyje.

Autorinio tyrimo metu buvo nustatyta, kad net 5 i$ 8 festivaliy kokybés reikalavimy —
aplinkos $varumas, Kokybiskas skambesys, auksciausio lygio jranga, pakankamai
erdvés, tualety skaicius yra susije fiziniais festivalio aspektais. Tai reiskia, kad Lietuvos
festivaliy organizatoriai turéty skirti didesn; démesj tinkamos festivalio lokacijos

pasirinkimui, naudojamos jrangos kiekiui ir kokybei.
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SANTRAUKA

10 paveiksly. 17 lenteliy. 2 formulés.

Magistro darbo tikslas - ISnagrinéti N. Kano patraukliosios kokybés modelio taikymo
galimybes Lietuvos muzikos festivaliy kokybés gerinimui.

Siame darbe naudoti §ie metodai: Lietuvos ir uZsienio autoriy mokslinés literatiiros
analiz¢, jos metu buvo nagrin¢jamas Kano modelis, jo taikymo galimybes, festivaliy samprata,
ju kokybés nustatymo bei tvarumo aspektai. Zvalgomojo ir autorinio darbo tyrimui panaudotas
apraSomasis kiekybinis anketinés apklausos metodas pagal SERVQUAL ir Kano modelio
klausimynus. Zvalgomajame tyrime panaudotas faktorinés analizés metodas. Apklausy
duomenys buvo apdoroti SPSS statistiniy duomeny apdorojimo programa. Festivaliy kokybeés
dimensijy patikimumo nustatymui suskai¢iuotas Cronbach‘s alpha koeficientas.

Dabas susideda i§ 3 pagrindiniy daliy: pirmoji yra skirta literatiiros analizei N. Kano
patraukliosios kokybés modelio sampratai ir jo panaudojimui. Jos metu nustatyta, kad Kano
modelis pakeité iki to vyravusj vienmatj pozitrj j kokybe, tai padeda geriau paskirstyti ribotus
isteklius kokybés gerinimui. Sis modelis yra integralus j kitus kokybés nustatymo modelius ir
daznai yra naudojamas su kitais modeliais juos papildydamas. Antroji dalis skirta festivaliy
sampratos, jy kokybés ir tvarumo Kriterijy literatiiros analizei. Jos metu nustatyta, kad
kiekvienas renginio tipas turi skirtingus reikalavimus, dimensijas todél festivaliy kokybe reikia
vertinti atskirai nuo kity renginiy tipy. Tvarumo koncepcija festivaliuose yra menkai iStyrinéta,

Siuo metu neegzistuoja sistemizuoti festivaliy tvarumo ir matavimo metodologija. Trecioje
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dalyje buvo atlikti 2 tyrimai — Zzvalgomasis ir autorinis tyrimas. Zvalgomojo tyrimo metu buvo
atmestas tvarumo reikalavimy panaudojimas tolimesniame tyrime. Autorinio tyrimo metu buvo
nustatytos Lietuvos muzikos festivaliy kokybés silpnosios ir stipriosios savybés, jos pagal
Kano modelj buvo suskirstytos j 5 kokybeés kriterijus. Pagal §j tyrimg nustatyta, kad didzioji
dalis tobulintiny Lietuvos muzikos festivaliy reikalavimy yra susij¢ su fiziniais festivaliy
aspektais kaip jranga ir lokacija. Taip pat, nustatyta, kad né vienas festivaliy reikalavimas
nepriklauso patraukliajai kokybés kategorijai.

ReiksSminiai Zodziai: Kano modelis, festivaliy kokybé, tvarumas, paslaugy kokybé.
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SUMMARY

10 images. 17 tables. 2 formulas.

The purpose of the Master‘s thesis is to analyze the possibilities of application of N.
Kano attractive quality model for improving quality of Lithuanian festivals.

In this thesis the following methods were used: scientific literature analysis of
Lithuanian and foreign authors. Kano model, it’s application possibilities, the definition of
festivals and its sustainability aspects were analyzed in this thesis. For the exploratory and the
main research, the questionnaire-based research method was carried out according to
SERVQIAL and Kano model questionnaires. A factory analysis was used for the exploratory
research. The data of surveys were analyzed in SPSS statistical data analysis program. The
reliability of the dimensions of Lithuanian music festival quality was calculated using
Cronbach‘s alpha coefficient.

The paper consists of 3 main parts: the first part concentrates on literature analysis of
the definition and application of N. Kano attractive quality model. In the analysis it was found
out that Kano model changed the one-dimensional attitude towards quality, this allows to better
distribute limited resources to achieve better quality. The second part concentrates on literature
review of festivals, its definition, quality and sustainability aspects. There it was identified that

all types of special events have different requirements and dimensions, therefore festival
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quality must be researched separately. In addition, the concept of sustainability in festivals is
not well researched, currently there are no systematic festival sustainability criteria or
methodology of its measurement. In the third part 2 studies were carried out — exploratory and
the main study. In the exploratory study sustainability requirements were rejected for further
research. While in the main study the strengths and weaknesses of Lithuanian music festivals
were determined using SERVQUAL model and they were classified into 5 quality categories
using Kano model. During this study it was found out that most requirements that need
improvement are physical aspects of festivals like equipment and the location of the festival.
Moreover, none of the requirements did not belong to attractive quality category.

Key words: Kano model, festival quality, sustainability, service quality.
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PRIEDAI

1 Priedas. Zvalgomojo tyrimo klausimynas

Sveiki, esu Algirdas, studijuoju Vilniaus universiteto Kokybés vadybos magistro
programoje, siuo metu rasau magistro darbg ir atlieku Lietuvos muzikiniy festivaliy tyrima
siekiant jvertinti Lietuvos muzikiniy festivaliy kokybe ir nustatyti kokia jtakg lankytojy
pasitenkinimui daro skirtingi festivaliy kokybés kriterijai. Prasau pildyti $ig anketg tik jei esate

dalyvaves/usi festivalyje. Anketos pildymo trukmé apie 10 min, a¢iti Jums.

1. Ar esate dalivaves/usi vasaros muzikiniame festivalyje?
e Taip
e Ne
2. Jusy lytis
e Moteris
e Vyras
3. Jisy amzius
o 12-17
o 18-24
o 25-34
o 35-44
o 45-54
e 55-64
o 065+
4, Jusy iSsilavinimas

e Neturiu iSsilavinimo
e Vidurinis
e AuksStasis neuniversitetinis

e AuksStasis universitetinis

5. Pagalvokite kokius likescCius tur¢jote pries eidami ] festivalj. Pagal Zemiau pateiktus

teiginius jvertinkite kaip stipriai tik¢jotés, kad bus iSpildyti jusy likesciai:
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2 3 I
R R EE
= = o = 2=
> @
Festivalyje informacija turi biiti lengvai 5 3 2
pasiekiama ir aiski
Festivalio organizatoriai turi uztikrinti S) 4 3 2
festivalio ir aplinkingés teritorijos sauguma
Festivalis turi turéti pakankamai viety 5 4 3 2
atsisésti
Festivalio personalas turéty greitai pateikti 5 4 3 2
atsakymus ] iskilusius klausimus
Festivalis turi turéti pakankamai tualety 5 4 3 2
Festivalio muzikanty sugebéjimai turi biti 5 4 3 2
auksciausio lygio
Festivalyje turi buti riiSiuojamos atliekos 5 4 3 2
Festivalio personalas turi bti supratingas 5 4 3 2
mano poreikiams
Festivalyje visur turi biiti galima gerai matyti 5 4 3 2
sceng
Festivalio aplinka turi biti Svari 5 4 3 2
Festivalyje zmonéms turi biiti pakankamai 5 4 3 2
vietos
Festivalio pasirodymo metu turéty buti 5 4 3 2
siekiama sumazinti elektros energijos
naudojimg arba naudoti energijg 18
atsinaujinanc¢iy energijos Saltiniy.
Festivalyje dalyvaujantys atlikéjai turi 5 4 3 2
pateikti kiirybiskus ir nematytus sprendimus
Festivalyje muzika turi skambéti pakankamai 5 4 3 2
garsiai
Festivalyje garsas turi buiti auksciausios 5 4 3 2
kokybés
Atsiskaitymas uz festivalio paslaugas turéciau 5 4 3 2
jaustis saugus ir uztikrintas
Festivalio personalas turéty buti visad 5 4 3 2
pasiruosgs padéti
Festivalyje pasirodymo metu turi biiti 5 4 3 2
naudojama auksciausio lygio jranga (pvz.
apSvietimas, scena ir t.t.)
Festivalio personalas turéty biiti patikimas 5 4 3 2
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6. Prisiminkite festivalj, kuriame dalyvavote ir jvertinkite kaip sutinkate su Zemiau pateiktais
teiginiais:

= —
z 2 | s 5
= > [ 4 ‘" X
2 < @ c 2 C
505 53 B3
2 | 2 | €| £ |78
> @

Muzika skambéjo aiSkiai ir kokybiskai 5 4 3 2 1

Festivalio darbuotojai buvo paslaugts 5 4 3 2 1

Atsiskaitymas uz festivalio paslaugas buvo 5 4 3 2 1

saugus

Festivalyje buvo pakankamai sedimy viety 5 4 3 2 1

Festivalyje grojo talentingiausi atlikéjai 5 4 3 2 1

Festivalyje buvo galimybé rasiuoti atliekas 5 4 3 2 1

Festivalyje buvo paprasta gauti aiskia 5 4 3 2 1

informacija

Festivalyje visur buvo galima gerai matyti 5 4 3 2 1

sceng

Festivalio pasirodymo metu buvo siekiama 5 4 3 2 1

sumazinti poveikj aplinkai meéginant vartoti

maziau elektros i§ neatisinaujinanciy Saltiniy.

Buvo wuztikrintas festivalio ir jo aplinkos 5 4 3 2 1

saugumas

Festivalio personalas buvo vertas pasitikéjimo 5 4 3 2 1

Festivalyje muzika skamb¢jo pakankamai 5 4 3 2 1

garsiai

Festivalio darbuotojai nedelsiant atsaké mano 5 4 3 2 1

Klausimus

Festivalyje man buvo pakankamai erdves 5 4 3 2 1

Atlikéjy pasirodymai buvo originalis ir 5 4 3 2 1

inovatyviis

Festivalyje pasirodymo metu buvo naudojama 5 4 3 2 1

auksciausio lygio jranga

Festivalije uzteko tualety 5 4 3 2 1

Festivalio aplinka buvo $vari 5 4 3 2 1

Festivalio personalas buvo jautrus mano 5 4 3 2 1

poreikiams
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7. Jvertinkite kaip jauciatés Kai:

klausimu
Su tuo
susitaikyciau
nepatikty

Esu neutralus
Man tai

Siuo

Festivalio  personalas  greitai  pateikia
atsakymus

1| Man tai patikty
& | Taip turéty bati

Festivalio personalas ilgai uztrunka kol atsako
1 klausimus

ol
SN

Atlikéjy sugebe¢jimai yra auksSciausio lygio

Atliké¢jai groja prastai

Festivalio personalas yra paslaugus

Festivalio personalas yra nelinkes padéti

Atsiskaitymas uz festivalio paslaugas yra
saugus

ag|lo|lo oo
Al DD
wW|lwlwlw|w
NN N NN
R R R R

Atsiskaitymas uz festivalio paslaugas kelia
abejoniy

Festivalio aplinka yra §vari

Festivalio aplinka néra Svari

Festivalio personalas yra supratingas mano
poreikiams

Festivalio personalas nesistengia suprasti
mano poreikiy

Festivalyje garsas yra aukSciausios kokybés

Festivalyje garsas yra prastas

Festivalyje sunku rasti informacija

Festivalyje  informacija  yra  lengvai
pasiekiama

gl o ol ot
EE SN
w|w|w|w
NN NN
A

Festivalio organizatoriai uztikrina festivalio ir
aplinkinés teritorijos saugumag

Festivalio organizatoriai nesugeba uZtikrinti
festivalio saugumo

Festivalio personalas yra patikimas

Festivalio personalas yra abejotinas

Muzika festivalyje skamba pakankamai
garsiai

Festivalyje muzika skamba per garsiai ar per
tyliai

Atlikéjy pasirodymai yra karybiski ir
originals

Atlikéjai neparodo nicko naujo ar originalaus
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Festivalio pasirodymo metu yra siekiama 5 4 3 2 1
sumazinti elektros energijos naudojimg arba

naudoti energija i$ atsinaujinanciy energijos

Saltiniy

Festivalio pasirodymo metu néra siekiama 5 4 3 2 1
sumazinti elektros energijos naudojimo

Festivalyje zmonéms yra pakankamai erdvu 5 4 3 2 1
Festivalyje zmonéms neuztenka vietos 5 4 3 2 1
Festivalyje galima rtSiuoti atliekas 5 4 3 2 1
Festivalyje néra galimybés rusiuoti atliekas 5 4 3 2 1
Festivalyje yra pakankamai tualety 5 4 3 2 1
Festivalyje neuztenka tualety 5 4 3 2 1
Festivalyje yra pakankamai viety atsisésti 5 4 3 2 1
Festivalyje triikksta viety atsisésti 5 4 3 2 1
Festivalyje visur galima gerai matyti sceng 5 4 3 2 1
Festivalyje yra viety kur visai nesimato scenos 5 4 3 2 1
Festivalyje pasirodymo metu yra naudojama 5 4 3 2 1
auksciausio lygio jranga

Festivalyje yra naudojami prasta jranga 5 4 3 2 1

2 Priedas. Autorinio tyrimo klausimynas

Sveiki, esu Vilniaus universiteto Kokybés vadybos magistro programos studentas, atlicku
Lietuvos muzikiniy festivaliy tyrimg siekiant jvertinti Lietuvos muzikiniy festivaliy kokybe ir
nustatyti kokig jtaka lankytojy pasitenkinimui daro skirtingi festivaliy kokybés kriterijai. Si
anketa yra anoniminé. Taip pat prasau pildyti §ig anketg tik jei esate dalyvaves/usi festivalyje.

Anketos pildymo trukme apie 10 min, acit Jums.

1. Ar esate dalivaves/usi vasaros muzikiniame festivalyje?
e Taip
e Ne
2. Jusy lytis
e Moteris
e Vyras
3. Jusy amzius
o 12-17
o 18-24
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e 25-34

o 35-44
o 45-54
e 55-64
e 0Ob+
4, Jusy iSsilavinimas

e Neturiu i$§silavinimo
e Vidurinis
e Aukstasis neuniversitetinis

e AuksStasis universitetinis

5. Pagalvokite kokius liikes¢ius tur¢jote pries eidami j festivalj. Pagal Zemiau pateiktus

teiginius jvertinkite kaip stipriai tikéjotés, kad bus iSpildyti jusy lukesciai:

= —
= = S5 |Z 35
S 7

Muzika turi skambeéti aiskiai ir kokybiskai ) 4 3 2

Festivalio darbuotojai turi buti paslaugis 5 4 3 2

Turi buti uZtikrinta, kad atsiskaitymas 5 4 3 2

festivalyje yra saugus

Festivalyje turi biiti pakankamai sédimy viety 5 4 3 2

Festivalyje turi groti patys talentingiausi 5 4 3 2

atlikéjai

Festivalyje turi biiti paprasta gauti aiSkia 5 4 3 2

informacijg

Festivalyje visur turi biiti galima gerai matyti 5 4 3 2

sceng

Festivalio personalas turi buti vertas 5 4 3 2

pasitikéjimo

Festivalio darbuotojai turi nedelsiant atsakyti 5 4 3 2

j mano klausimus

Festivalyje visiems lankytojams turi biiti S) 4 3 2

pakankamai erdvés

Atlikéjy pasirodymai turi biiti originalis ir S) 4 3 2

inovatyviis
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Festivalyje pasirodymo metu turi biiti 5 4 3 2 1
naudojama auksciausio lygio jranga

Festivalyje turi biiti uztektinai tualety 5 4 3 2 1
Festivalio aplinka turi buti Svari 5 4 3 2 1
Festivalio personalas turi biiti jautrus mano 5 4 3 2 1
poreikiams

Festivalyje muzika turi skambéti pakankamai 5 4 3 2 1
garsiai

6. Prisiminkite festivalj, kuriame dalyvavote ir jvertinkite kaip sutinkate su Zemiau pateiktais
teiginiais:

= —
= 2 | 5
S S < X X
= = @ S | £
| 2| 3|3 |23
ez @ = z |~ &
> @

Muzika skambéjo aiskiai ir kokybiskai 5 4 3 2 1

Festivalio darbuotojai buvo paslaugiis 5 4 3 2 1

Buvo uztikrinta, kad atsiskaitymas festivalyje 5 4 3 2 1

yra saugus

Festivalyje buvo pakankamai sedimy viety 5 4 3 2 1

Festivalyje grojo talentingiausi atlikéjai 5 4 3 2 1

Festivalyje buvo paprasta gauti aiSkia 5 4 3 2 1

informacija

Festivalyje visur buvo galima gerai matyti 5 4 3 2 1

sceng

Festivalio personalas buvo vertas pasitikéjimo 5 4 3 2 1

Festivalyje muzika skambeéjo pakankamai 5 4 3 2 1

garsiai

Festivalio darbuotojai nedelsiant atsaké mano 5 4 3 2 1

Klausimus

Festivalyje man buvo pakankamai erdvés 5 4 3 2 1

Atlikéjy pasirodymai buvo originaliis ir 5 4 3 2 1

inovatyviis

Festivalyje pasirodymo metu buvo naudojama 5 4 3 2 1

auk3ciausio lygio jranga

Festivalyje uzteko tualety 5 4 3 2 1

Festivalio aplinka buvo $vari 5 4 3 2 1

Festivalio personalas buvo jautrus mano 5 4 3 2 1

poreikiams
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7. Jvertinkite kaip jauciatés Kai:

klausimu
Su tuo
susitaikyc¢iau
nepatikty

Esu neutralus
Man tai

Siuo

Festivalio  personalas  greitai  pateikia
atsakymus

1| Man tai patikty
| Taip turéty bati

Festivalio personalas ilgai uZztrunka kol atsako
1 klausimus

(@)
SN

Atlikéjy sugebg¢jimai yra auksSciausio lygio

Atlikéjai groja prastai

Festivalio personalas yra paslaugus

Festivalio personalas yra nelinkes padéti

Atsiskaitymas uZz festivalio paslaugas yra
saugus

g ool ol o
B SN S SN
Wl wlwlw|w
N NN N
Rl RlRR -

Atsiskaitymas uz festivalio paslaugas kelia
abejoniy

Festivalio aplinka yra Svari

Festivalio aplinka néra Svari

Festivalio personalas yra supratingas mano
poreikiams

Festivalio personalas nesistengia suprasti
mano poreikiy

Festivalyje garsas yra aukSciausios kokybés

Festivalyje garsas yra prastas

Festivalyje sunku rasti informacija

Festivalyje informacija  yra  lengvai
pasiekiama

gl o ol ot
Al
w|w|w|w
NN NN
N

Festivalio personalas yra patikimas

IS
[EEY

Festivalio personalas yra abejotinas

SN
w|w
NN

Muzika festivalyje skamba pakankamai
garsiai

Festivalyje muzika skamba per garsiai ar per
tyliai

Atlikéjy pasirodymai yra kurybiski ir
originaliis

Atlikéjai neparodo nieko naujo ar originalaus

Festivalyje Zmonéms yra pakankamai erdvu

SN

Festivalyje zmonéms neuztenka vietos
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Festivalyje yra pakankamai tualety

Festivalyje neuztenka tualety

Festivalyje yra pakankamai viety atsisésti

Festivalyje triikksta viety atsisésti

Festivalyje visur galima gerai matyti sceng

Festivalyje yra viety kur visai nesimato scenos

Festivalyje pasirodymo metu yra naudojama
auksciausio lygio jranga

ool olf o o1 o1 O1

N EIEEIEIESES

WlwWwwww w|w

NINININININIDN

I I I I T

Festivalyje yra naudojama prasta jranga
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