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Muziejaus lankytojy aptarnavimo kulttra

,Pries kokius du deSimtmecius savokos ,muziejaus vadyba“ ar
,muziejaus vadybininkas” skambéjo tiesiog niekinamai. Turint galvoje
mokslinius muziejaus uzdavinius argi ne Sventvagiska buvo pati idéja
populiarinti muziejy pasitelkiant patrauklia vieta, reklama, Public Rela-
tions, vaizdZiai suvokiama prezentacij ir didaktinius priedus?

Ypac Vokietijos muziejuose, kuriy veiklos gairé daugiau kaip
simtmetj buvo moksliné eksponaty kaupimo, saugojimo, ekspona-
vimo, tyrimo ir interpretavimo metodika. Vokietijos muziejai gaudavo
milZiniskas sumas savo veiklai vykdyti”. Kaip teigia cituojamy minciy
autorius Heinz Spielmann (Saltinis: Kultiiros vadyba, 2004; 337 p.),
Si sekmé buvo ne kas kita, o gebéjimas vadovauti ir valdyti muziejus.
Siuolaikiniam muziejui, galerijai keliami itin auksti uzdaviniai. Siuos
uzdavinius formuoja lankytojai. Sékmingai veikiancio muziejaus veikla
(tiksliau, vadyba) grindZiama ne tik jsijautimu bei gebéjimu vertinti
eksponatus, bet ir etiniu uzdaviniu — pasitelkti pinigus ir iStverme
nepaverciant jy savitiksliais. Muziejaus sékmé priklauso nuo lankytojy
skaiciaus. Kitaip tariant, nuo tam tikry vadybiniy sprendimuy, kurie turi
padéti visiems muziejaus darbuotojams suderinti du sudétingus da-
lykus — gauti finansiniy iStekliy (tai galima pasiekti tik gebant pritraukti
ir tam tikra prasme islaikyti muziejaus lankytojus), o kartu nepaversti
muziejaus parduotuve (ilaikyti muziejaus, kaip kultiros organizacijos,
jvaizdj ir pagrindines funkcijas — mokslines, tiriamasias, kt.)

Siame straipsnyje sieksime aptarti esmines muziejaus lankytojy
aptarnavimo kultaros nuostatas, bandysime gilinti j muziejaus, kaip
paslaugos teikéjo, samprata.

Kaip muziejaus darbuotojas tampa paslaugos

teikeju?

Paanalizuokime, kaip muziejaus darbuotojas tampa paslaugos
teikeju?

m Jei muziejaus vadovybé geba rasti takoskyra tarp puikios

vadybos bei gebéjimo vykdyti pagrindines muziejaus, kaip kultarinés,
mokslinés organizacijos, veiklas.

m Jei visi muziejaus darbuotojai geba siekti Ziniy, kelti kvalifika-
dja.

m Jei visi muziejaus darbuotojai vienodai teisingai suvokia
lankytojy aptarnavimo svarba.

m Jei laiku nustatomi lankytojy poreikiai ir stengiamasi juos pa-
tenkinti.

m Jei suvokiama paprasta tiesa — be lankytojy nebus ir mu-
ziejaus;

m Muziejaus darbuotojas teikia unikalias paslaugas dirbdamas
unikalioje vietoje;

m Kita vertus, bet kuri paslauga vartotojiskoje visuomenéje jgyja
panasia reikSme, kuomet kalbama apie aptarnavimo kultara.

Dabar pasistenkime trumpai apibudinti muziejaus darbuotoja,
gebantj patenkinti lankytojy poreikius. Tokj darbuotoja galime
apibudinti:

m mokantis ,atpazinti” paslaugos gavéjy lankytojy poreikius;

m mokantis savo jvaizdZiy prisidéti prie muziejaus jvaizdZio
palaikymo;

m mokantis bendrauti, bet ne pataikauti;

m mokantis suteikti reikiama informacijq reikiamu laiku.

Lankytojy aptarnavimo realybé

Aptaréme muziejaus darbuotojo, kaip paslaugos teikéjo, portreta.
0 kokia vis délto $iy dieny realybé?

m Lankytojai nori kokybés ir geros kainos IR Suinteresuotieji nori
pelno.

m Lankytojai nori ypatingo démesio IR Vadybininkai, valdytojai
nori produktyvumo.

m Organizacijoms reikia orientuotis j mokius lankytojus IR Orga-
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nizacijos reikalauja patenkinti visy lankytojy poreikius.
m Lankytojai turi vis naujy ir naujy poreikiy IR Organizacijos
gebéjimas ir noras atpaZinti tuos poreikius.

Kaip matome, néra paprasta garantuoti nepriekaistinga
lankytojy aptarnavimo kultiirg, tuo paciu metu suderinti muziejaus
funkcijas, veikla, tikslus.

Ka apima lankytojy aptarnavimo kultira? Juk né vienas mu-
ziejaus darbuotojas samoningai nesiekia, kad lankytojas i$ muziejaus
iSeity nusivyles, piktas, nenorintis daugiau ia grjzti. Taciau kartais,
neZinant lankytojy aptarnavimo kultdros esminiy sudedamyjy daliy,
taip nutinka.

Aptarkime sudedamasias lankytojy aptarnavimo kultdros dalis.

Lankytojy aptarnavimo kulturos sudedamosios
dalys

2) Rysiai su lankytojais yra svarbi sudedamoji lankytojy aptarna-
vimo kulturos dalis. Tai reiskia, kad mes:

3) Stengiamés valdyti pokalbj su lankytojais nepriklausomai nuo
lankytojo emodijy;

4) Mes bendraujame ir bendradarbiaujame su lankytojais. Su-
vokiame pagrindine taisykle — jei nebus lankytojy, nebus masy darbo
vietos.

5) Visi muziejuje diskutuojame ir suformuojame tam tikras
lankytojy aptarnavimo kulturos nuostatas;

6) Mokomés atpazinti neiSsakytus lankytojy poreikius —
atsizvelgiame j lankytojy emocijas, nuotaikas, neverbaline kalba;

7) Mokomés i$ klaidy. Stengiameés, kad klaidos, trukdancios gerai
aptarnauti lankytojus, ateityje netrikdyty muziejaus darbo.

Lankylojy aplarnavima nuostalos

Siekiama PUIKALS aptarnavimo

RySiai su lankytojais § Fokalbiy su lankylojais valdymasy Bendravimas ir bendradarbiavimas

Neissakyly poreikiy alpaZinimas

Klaidy, trukdantiy lankytojams, Salinimas

1) Visi mes turime siekti puikaus aptarnavimo. Ar mums pa-
tiems malonu, kai esame aptarnaujami blogai? Taciau siekdami pui-
kaus lankytojy aptarnavimo turime atminti, kad:

Mokslininkai, tiriantys lankytojy aptarnavimo kultarg ir ieSkantys
atsakymo, kaip gerai aptarnauti lankytojus, ka daryti, kad lankytojai
nenusivilty, grjzty j muziejy antra karta, skatinty kitus Zmones apsi-
lankyti, sitilo naudotis Lankytojy aptarnavimo Zemélapiu.
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Matome, kad gera lankytojy aptarnavimo kultira prasideda nuo
lankytojy poreikiy tyrimy. Tokio pobiidZio tyrimai padeda suvokti, koks
lankytojas daZniausiai lankosi muziejuje, kokie lankytojo liikesciai, kok-
io aptarnavimo tikimasi. Ar lankytojy lukesciai suderinami su aptarna-
vimo standartais? Nors Lankytojy aptarnavimo Zemélapyje isskiriamas
konformizmas, arba prisitaikymas, kaip aptarnavimo kokybe lemiantis
veiksnys, vis délto svarbu nepamirsti, kad Siame Zemélapyje konformiz-
mas siejamas su pritaikymu.

Tai reikia, kad muziejaus lankytojy aptarnavimo standartai
ne tik numato aptarnavimo kultiros gaires. Jie numato ir neleistino
lankytojy elgesio ribojimo biidus (neliesti eksponaty, nefotografuoti,
nesivesti naminiy gyviny). Konformizmas reiskia, kad vienam ar keli-
ems lankytojams pazeidziant elgsenos muziejuje taisykles, muziejaus
darbuotojas prisitaikys prie daugumos lankytojy ir gebés racionaliai
iSspresti susidariusig nemalonig situacija. Zemélapyje akcentuojama
tai, kad visos lankytojy aptarnavimo kultaros dalys glaudZiai susijusios.
0 siekiant puikios lankytojy aptarnavimo kultiros pati aptarnavimo
kultdra islaiko tam tikrus pasikartojancius darinius.

Nepaisant akcentuojamy lankytojy poreikiy tyrimy, skiria-
mos bendro pobidZio lankytojy elgsenos koncepcijos. Siekiant ge-
rai aptarnauti muziejaus lankytojus pravartu iSsamiai iSanalizuoti
Siuolaikinj lankytojo portreta.

Siuolaikinio lankytojo portretas

Vis dazniau girdime, kad gyvename vartotojiskoje visuomenéje.
Daznai minimos tokios savokos kaip konsumerizmas, vartotojiskumas,
vartojimo kultdra, vartojimo visuomené. Vartotojai vienu metu gauna
daug ir jvairios informacijos, leidZiancios jiems pasirinkti, kaip leisti
laisva laika, kaip planuoti laisvalaikj, k naujo galima pamatyti, i3girsti,
patirti.

Tokioje pasirinkimy gausoje, kai vartotoja pasiekia milZiniskas
informacijos kiekis i3 radijo, spaudos, televizijos, interneto reklamos,
kinta paties vartotojo elgsena.

Kaip apibudinamas Siuolaikinis tipinis kultros organizacijy
lankytojas arba vartotojas?

m Protingesnis, nes turi daug informacijos, informacija lengvai
prieinama;

m turintis maziau pajamy (tiksliau, skirstantis turimus pinigus vis
naujiems poreikiams tenkinti);

m kreipiantis didelj démesj kaing;

m Zinantis, kad yra daug konkuruojanciy jmoniy (tai galioja net
pasirenkant kultdros jstaigas — muziejus, galerijas);

m labai reiklus (nori puikaus aptarnavimo, Zino savo teises, retai
— pareigas);

m retai atleidZiantis klaidas;

m sunkiau pasitenkinantis (ieSko vis naujesniy potyriy,
iSgyvenimy, emocijy);

m maziau lojalus (reciau grjZta j jau aplankytas vietas);

m smalsus (nori gauti kuo daugiau informacijos);

m labai vertinantis gerg aptarnavima (mano, jog yra svarbiausias
Zmogus pasaulyje, kai lankosi masy organizacijoje).

Sj sarasa bty galima testi. Taciau bendros tendencijos vis délto
islikty tos pacios: Siuolaikinis muziejaus lankytojas nori démesio, gero
aptarnavimo, yra pakankamai informuotas apie muziejy, teikiamas
paslaugas.

0 kokie yra bendri muziejaus lankytojo lukesciai? Aptarkime
juos.

Kas patinka lankytojams?

m Vertingumas. A3 noriu bati visiskai tikras, kad perku paslau-
09 sazininga kaina. Taip pat noriu bati tikras, jog gausiu visa reikiama
pagalba visu aptarnavimo laikotarpiu” Tai reiskia, kad kiekvienas lanky-
tojas nori bati vertinamas. 0 lankytojy aptarnavimas turi prasidéti tuo
metu, kai lankytojas praveria muziejaus duris.

m Komunikacija. ,Praneskite man tai, kg a$ noriu Zinoti, tada,
kai as noriu tai Zinoti”. Aptarnaujant muziejaus lankytojus labai svarbu
jausti lankytojo nuotaika, emocijas. Lankytojui svarbi ta informacija,
kuri jj domina. Lankytojo visiskai nedomina muziejaus vidinés proble-
mos ir pasiteisinimai, kad niekas negali jam padéti, suteikti reikiama
informacijg ir pan.

m Nustatymas, su kuo bendrauja. ,DZiugus, paslaugus,
pasirenges padéti ir patenkinti mano poreikius”. Lankytojas ver-
tina teigiamas aptarnaujancio darbuotojo nuostatas, mandaguma,
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paslauguma, gebéjima jsiklausyti j jo pageidavimus.

m Patikimumas. Biikite vietoj, kai man jiisy prireiks”. Lankyto-
jui labai svarbu Zinoti, kad asmuo, galintis jam padéti ar suteikti pagei-
daujamos informacijos, atsiras tada, kai Sios pagalbos jam prireiks.
Svarbu atminti, kad ilgas laukimas erzina kiekvieng iS masy. Ne iSimtis
— ir muziejaus lankytojai.

m Tarpusavio rysio aiSkumas. ,Paslaugos kokybé ir darbo
kokybé ... profesionalumas”. Lankytojas tik tada jausis gerai ir manys,
kad aptarnavimo kultira buvo puiki, jei matys, jog informacija jam
teikia ja (informacija) disponuojantis Zmogus, kad dirbama profesio-
naliai.

m Pasitikejimas. ,Pristatykite viska pazadétu laiku ... ir visg
informacijq apie j3"

m Empatija. ,Supraskite mane ir mano po-

pasamoningai suvokiame, kad patys sau esame svarbiausi asmenys pa-
saulyje. Maisy savisauga turi teigti, jog prarastas lankytojas tolimoje per-
spektyvoje (kuo daugiau lankytojy prarasime) reiskia masy darbo vietos
praradima (nebus lankytojy, gali nelikti ir muziejaus). Taip modeliuoda-
mi savo paciy mastyma turime atitinkamai ir elgtis. Elgtis su muziejaus
lankytoju taip, kad jis grjzty dar kartg, rekomenduoty muziejy visiems
pazjstamiems, draugams, skleisty apie muziejy teigiama informacija
(tapty muziejaus ,geros valios ambasadoriumi”).

Teigiama, kad nusivyles, aptarnavimu nepatenkintas lanky-
tojas papasakoja maziausai 10 Zmoniy apie savo patirtus neigiamus
iSgyvenimus.

Paanalizuokime vadinamasias lankytojy aptarnavimo, kopécias”.
Galésime jvertinti, kiek lankytojy muziejus yra prarades dél blogos
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aptarnavimo kultaros ir kiek jgijes dél puikios lankytojy aptarnavimo
kultros.

Taigi auksiausia lankytojy aptarnavimo kultdros pakopa — tai
tokiy aptarnavimo salygy sudarymas, kai lankytojas tampa lojalus.
Tai lankytojas, kuris kupinas entuziazmo, todél, kad apsilanké biitent
Siame muziejuje. Jo poreikiai patenkinti. Aptarnavimas buvo nuosta-
bus. Lankytojas kupinas teigiamy emocijy. Jis su pasitenkinimu apie
tai pasakoja kitiems. Su pasitenkinimu rekomenduoja apsilankyti
muziejuje paZjstamiems. Jo bendra nuomoné apie muziejy puiki, jis
padaréte neiddildoma jspudj. Lankytojo lojalumas maZai tepriklauso
nuo muziejaus fiziniy charakteristiky, regéty vaizdiniy. Lojalumas su-
kuriamas batent dél bendravimo su muziejaus darbuotojais (nesvarbu,
ar bendrauti teko su gidu, kasininku, salés priZiarétoju).

Antroji pakopa — labai patenkintas lankytojas. Tai lankytojas,
neturintis nieko pries ir toliau ketinantis lankytis muziejuje. Tai lankyto-
jas, kurio poreikiai patenkinti. Tai lankytojai, kuriems paslauga pasirodé
esanti normali. Aptarnavimas buvo geras. Gali pasakoti, bet galiir nepa-
sakoti apie savo apsilankyma muziejuje. Gali rekomenduoti kitiems, bet
gali ir nerekomenduoti. Jy bendras jsitikinimas apie apsilankymg mu-
Ziejuje svyruoja tarp neutralumo ir pozityvumo.

Trecioji pakopa, tai patenkintas lankytojas. I3 tiesy patenkin-
to lankytojo portretas ne kg tesiskiria nuo labai patenkinto lankytojo.
Galbiit dél to, kad Zmonés esti labai skirtingi, Sio lankytojo asmeninés
nuostatos muziejaus atzvilgiu iSlieka daugiau neutralios nei labai pa-
tenkinto.

Ketvirtoji pakopa — abejingas lankytojas. Gali bdti, kad
Zmogus atsitiktinai apsilanké muziejuje. Gali buti, kad niekas i$ mu-
ziejaus darbuotojy nepastebéjo Sio lankytojo poreikiy. Svarbu atkreipti
démesj j tai, kad batent abejingus lankytojus daznai pavyksta paversti
labai patenkintais, net lojaliais lankytojais, jei laiku pastebimas abe-
jingumas, menkas susidoméjimas. Kokie turéty buti muziejaus dar-
buotojo veiksmai gerinant lankytojy aptarnavimo kultiirg Siuo atveju?
Rodyti iniciatyva, patiems pasistengi suteikti papildomos informacijos
tokiam lankytojui.

Penktoji pakopa — sutrikes, nepatenkintas lankytojas. Niekas
is muziejaus darbuotojy neatkreipé démesio j j lankytoja. Tikétina, kad
lankytojas negavo informacijos ar démesio, kurio tikéjosi i$ muziejaus
darbuotojy. Tikétina, kad jam nebuvo suteikta pagalba tuo metu, kai
jam jos reikéjo. Toks lankytojas papasakos maziausiai 10 Zmoniy, kad
muziejuje buvo paliktas likimo valiai. Ar muziejui reikalinga tokia in-
formacija? Tikrai ne. Ka daryti? Susidarius nezymiai probleminei situa-
cijai lankytoja galima paskatinti suteikiant alternatyvios informacijos.
Kartais, kaip nurodo lankytojy aptarnavimo kultiros specialistai, pa-
kanka tik atsiprasyti. Tik pasakyti, kad 3is lankytojas visada laukiamas.
Maziausiai, ko galima tuo pasiekti, tai lankytojo abejingumo.

Sestoji, vadinamoji nelaimingoji pakopa. Lankytojas, manan-
tis, kad su juo buvo pasielgta nesaziningai. Tikétina, kad apsilankymo
metu jvyko incidentas. Tikétina, kad kazkuris i$ muziejaus darbuotojy
nesprendé susidariusios probleminés ar konfliktinés situacijos, atstimé
lankytoja, Siurksciai pazeidé bendravimo etika. Panasi situacija bidinga
septintai ir aStuntai pakopoms. Tai — prarasti lankytojai. Ne tik prarasti,
bet ir tiekiantys kitiems negatyvig informacija apie muziejy. Beveik
visais Siais atvejais lankytojo nepasitenkinimo, peraugancio j didesnes
neigiamas emocijas, priezasciy reikia ieSkoti muziejaus vidinéje

aplinkoje. Ka daryti, kad panasios situacijos nesikartoty?

Butina ne tik nustatyti lankytojy aptarnavimo standartus, taciau
juos grjsti tam tikromis nuostatomis.

Butina Zinoti, kas sukelia lankytojy nepasitenkinima. Apiben-
drintai galime iSskirti Sias blogos lankytojy aptarnavimo kultdros
priezastis:

m Asmeninio intereso stygius arba nesaZiningas aptarna-
vimas. Tai nenuosirdus aptarnavimas. Lankytojai jauia netikras balso
intonacijas, atpazjsta netikras Sypsenas ir laiko tai nesaZiningu aptar-
navimu.

m Létas aptarnavimas. Statistika rodo, kad léta reakcija j
lankytojo poreikius, prasymus, pastabas — blogiau nei jokios. Zmonés
daznai linke atsisakyti kokybés dél greito aptarnavimo.

= Zmogaus trikumas. Veikia formulé ,nebuvimas man reika-
lingo daikto arba Zmogaus lygu vizitui j kit viet3”. Tai taip pat sietina
su nesaziningu aptarnavimu. Lankytojui sakoma, kad jam reikalingas
darbuotojas tuoj pasirodys, suteiks reikiama pagalba, o i3 tikryjy lanky-
tojas turi laukti.

m Keblumai ir muziejaus darbo veiklos organizavimo
problemos. llgas laukimas skambinant. Nekompetentingas perso-
nalas. Kompiuteriniai autoatsakikliai vietoj,gyvy” operatoriy, batinybé
tris minutes klausyti muzikos, paskui pasimesti ,perjungimuose”,
nukreipianciuose pas kompetentingg Zmogy, laukiant reikiamos infor-
macijos. Tokiu atveju lankytojo interesas ir noras apsilankyti mazéja, o
pyktis didéja.

m Nedraugiskas veidas. Lankytojui reikia muziejaus darbuo-
tojo Sypsenos. Tai padeda uZmegzti kontakta. Apsidairykite gatvéje —ar
malonu Zvelgti j raskanus veidus?

u Siurksti arba bloga pinigy paémimo praktika. Lankyto-
jas, mokédamas pinigus, neturi jaustis muziejaus ,maitintoju”, nors i
tikryjy toks ir yra. Kada tai jvykta? Perdétai sitlant jsigyti reklaminés
medZiagos apie muziejy, uzsisakyti papildomy paslaugy vis pabréziant,
kad taip lankytojas prisideda prie muziejaus geroves.

m Pernelyg dideli paZadai. Ne7adékite lankytojui aukso
kalny. Tereikia pazadeéti daugiau, nei i tiesy galite, o duoti maziau, nei
Zadéjote, ir tikimybé, kad lankytojas nebegrjs, tolygi realybei.

m Neadekvacios muziejaus lankytojy problemy sprendi-
mo galimybés. Nepakankamos Zinios apie teikiama paslauga. Dideli
nesklandumai aptarnaujant lankytojus (jus kalbate viena, jiisy bendra-
darbis — visai ka kita).

m Silpnas profesionalus pasirengimas, blogas jvaizdis.
Lankytojai nori, jog paslaugos kokyhé atsispindéty tuose Zmonése, su
kuriais jie veda derybas,  kuriuos jie kreipiasi pagalbos.

Lankytojy aptarnavimo kultiros kokybe
garantuojantys veiksniai

Pravartu atminti: XXI a. butina ne aptarnauti lankytojus, o:
m suprasti juos;

m biti pasirengusiam juos aptarnauti;

m nedelsiant padéti nepatenkintiems lankytojams;

m kaupti i$ lankytojy gaunama informacija;

m atsakyti uZ savo veiksmus bendraujant su lankytoju;

m teséti savo pazadus;

XXI amZiaus muziejininky kompetencijos ir gebéjimy ugdymas



m bati nepamirStamam;

m stengtis iSlaikyti lankytojus visa gyvenimg;

m daryti taip, kad muziejaus lankytojai jus rekomenduoty savo
noru ir reguliariai.

IS tiesy Sios nuostatos turéty atsispindéti muziejaus vidaus
taisyklése.

Ar visiems darbuotojams Zinomos lankytojy aptarnavimo
taisyklés?

m Ar visi vienodai jy laikosi?

m Kokiais atvejais lankytojams daromos ilygos?

m Ar i8lygos pasiteisina?

Tai tik keli klausimai, kurie gali padéti formuojant vienoda mu-
ziejaus lankytojy aptarnavimo kultdros koncepcija. Ir visi muziejaus
darbuotojai, nepriklausomai nuo einamy pareigy, turi Sias nuostatas
Zinoti. Kaip ir tai, kad:

m Kiekvienas kontaktas su lankytoju — tai susidirimas su tiesos
sakymu. Nezadame, ko negalime iSteséti. Elgiamés su lankytoju taip,
kaip norime, kad baty elgiamasi su mumis, kai mes patys esame lanky-
tojai.

m Visi turime pasirinkima — patenkinti lankytoja arba jj nuvilti.
Tiesiog kartais tai pravartu prisiminti.

m Lankytojy aptarnavimo gerinimas — tai tiesiog vidaus taisykliy
maksimalus ir kdrybiskas panaudojimas, taip pat nepatenkinty
lankytojy pavertimas lojaliais lankytojais.

m Patikimumas: tesime duotus pazadus. (pvz.: j el. laiSkus atsa-
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kome tuo paciu metu, taiau tam reikalingas vieningas susitarimas tarp
kultaros organizacijos darbuotojy).

m Reagavimas: Noras laiku reaguoti j lankytojus. Neleiskime
lankytojams laukti dél neaiskiy prieZasCiy, taciau ir nedubliuokime vie-
nas kito darbo.

m Gebéjimas sukurti pasitikéjimo atmosfera. Tai visy darbuotojy
mandagumas ir respektabilumas.

Galime atkreipti démesj, kad pagrindinis dalykas gerinant mu-
ziejaus lankytojy aptarnavimo kultirg yra darbuotojy gebéjimas ben-
drauti.

Siekiant gerinti muziejaus lankytojy aptarnavimo kultiirg svarbu
priimti tam tikras dalykinio bendravimo su lankytojais nuostatas.

Kadangi bendraudami Zmonés informacija keiciasi ne tik ZodZiu,
taciau ir akiy kontaktu, gestais, vienas kitam informacija perduoda ap-
rangos detalémis, tam tikros dalykinio bendravimo nuostatos daznai
padeda iSvengti nesusipratimy, galinCiy bloginti lankytojy aptarnavimo
kultara.

Labai svarbu su lankytoju uzmegzti akiy kontakta. Net jei
darbuotojas teikia informacija kitam lankytojui, rekomenduojama nau-
jai atéjusiam Zmogui Zvilgsniu parodyti, kad jj pastebéjo, netrukus pri-
eis, suteiks jam tai, ko jis pageidauja. Sakoma, kad nuo laiku uzmegzto
akiy kontakto gali priklausyti visas bendravima su lankytoju.

Jau kalbéjome apie tai, kad bendraujant svarbi nuosirdi,
draugiska Sypsena. Taip pat svarbu kalbéti aiskiai, tiksliai. Kalbant batina
stebéti lankytoja, pastebéjus, jog Sis neatidziai klausosi, turétume pak-
lausti, ar suprato masy perduodamg informacija, ir baigti pokalbj.

Gera lankytojy aptarnavimo kultura palaikoma ir gebant
klausytis. Turime pademonstruoti lankytojui, kad jdémiai klausomés, ka
jis mums nori pasakyti.

Be abejonés, aptarti visy bendravimo ypatumy tikrai
nepavyks. Kaip ir iSanalizuoti visy lankytojy aptarnavimo kultdros
aspekty.

Reziumuodami galime sakyti, kad svarbiausias lankytojy aptar-
navimo kultdros veiksnys yra patys paslaugos teikéjai — muziejaus
darbuotojai. Ypatingo meno stiprinti ir palaikyti lankytojy aptarnavimo
kultirg néra. Svarbiausia, kad organizacija aiSkiai apibrézty lankytojy
aptarnavimo standartus, o visi darbuotojai jy laikytysi suvokdami, kad
juos is darbo gali atleisti ne kas kita, o lankytojy stygius.
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