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[VADAS

Sio uZsakomojo tyrimo tikslas — nustatyti Kédainiy raj. savivaldybés Mikalojaus
Dauksos vieSosios bibliotekos (toliau Bibliotekos) naudotojy pasitenkinimg paslaugomis. Remiantis
Siuo tikslu siekta atskleisti: 1) kaip Bibliotekos paslaugy naudotojai vertina Bibliotekos teikiamas
paslaugas; 2) apskaiciuoti $iy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indeksg; 3) apskaiciuoti $iy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indeksa, leidziant] analizuoti bendra vieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimg; 4) nustatyti tobulintinas Bibliotekos veiklos sritis, lemiancias aukStesnj paslaugy
naudotojy pasitenkinimg.

Tyrimo metodologiniai ir teisiniai pagrindai. Naudotojy pasitenkinimo Bibliotekos
paslaugomis tyrimas atliktas pagal LR vidaus reikaly ministro 2009 m. birzZelio 30 d. jsakymu Nr.
1V-339 patvirtintos ,,VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos
rekomendacijy nuostatas. Remiantis Sia metodika yra svarbu analizuoti tiek bendrajj pasitenkinima,
tiek pasitenkinimg konkreciomis paslaugomis.

Taip pat remtasi Lietuvos Respublikos kultiiros ministro 2017 m. geguzés 15 d. jsakymu Nr.
IV-675 patvirtintomis ,,Kultiiros istaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo
metodikomis®. Jose numatyta, kad lankytojy naudotojy apklausg galima atlikti Bibliotekos patalpose.

Tyrimo aktualumas. Kédainiy raj. savivaldybés vie$oji biblioteka teikia platy
pakankamai skirtingy paslaugy spektra (vykdoma 13 funkcijy ir veikiama 7 pagrindiniy veikly
srityje). Tai atskleidzia ne tik galiojantis reglamentavimas®, bet ir veiklos praktika®. Veiklos
kompleksiSkuma nulemia ir teikiamy paslaugy atliepimas vartotojy poreikiams. Nagrinéjant paslaugy
naudotojy duomenis svarbu pastebéti, kad 2017 m. (iki 2017 01 25) bibliotekos padaliniuose /
skyriuose apsilankyta 243271 kartus®. Taip pat vartotojai naudojasi ir bibliotekos e. paslaugomis
(68564 apsilankymy). Biblioteka per 2017 m. i¥davé naudotojams 470219 dokumenty*. Taip pat
reikia pastebéti, kad Biblioteka turi 12112 registruoty naudotojy, kurie naudojasi 40 padaliniy tinklu

1K édainiy rajono savivaldybés tarybos sprendimas ,,Dél Kédainiy rajono savivaldybés Mikalojaus Dauksos vieSosios
bibliotekos nuostaty tvirtinimo*, 2011-12-09, Nr. 01947

2 Kédainiy raj. savivaldybés Mikalojaus Dauk3os vieSosios bibliotekos veiklos 2016 m. ataskaita,
https://www.kedainiai.rvb.lt/wp-content/uploads/2016/09/VBveiklos2016mViesaAtaskaita 2.pdf; Kédainiy  raj.
savivaldybés Mikalojaus DaukSos vieSosios bibliotekos veiklos 2015 m. ataskaita, https://www.kedainiai.rvb.lt/wp-
content/uploads/2016/09/VBveiklos2015mViesaAtaskaita.pdf. Kédainiy rajono savivaldybés gyventojy kultGriniy
poreikiy studija. Vykdytojas UAB ,,Eurointegracijos projektai* Kédainiai, 2015, p. 39-44.

3 Statistika, https://www.kedainiai.rvb.lt/apie-biblioteka/statistika/ [Zidiréta 2017 12 09]

4 Kaip atskleidzia 2014 m. parengta analizé, 2013 m. Mikalojaus Dauk3os vieSosios bibliotekos paslaugomis naudojosi
23,7 proc. visy Kédainiy rajono gyventojy (registruoti vartotojai). Daugiau nei 45 proc. visy aptarnaujamos teritorijos
gyventojy sutelkta (t.y. uzregistruota tos bibliotekos vartotojais), Paaluonio, Pelutavos, Kalnaberzés, Skaistgiriy
filialuose Kédainiy rajono savivaldybés gyventojy kulturiniy poreikiy studija. Vykdytojas UAB ,,Eurointegracijos
projektai* Kédainiai, 2015. P. 43.



(3 miesto Bibliotekos, 34 filialai kaimuose ir 3 paslaugy punktai). Sie skaiiai liudija ne tik paslaugos
teikimo apimtis, infrastruktiiros panaudojima, bet ir skirtingus poreikius, kartu galimas prieinamumo
ir kokybés uztikrinimo problemas.

Tyrimo vykdymas. Bibliotekos paslaugy naudotojy tyrimas vyko 2017 11 20 iki 2017
12 11. Tiesioginiu apklausos biidu apklausti 387 Bibliotekos paslaugy naudotojai, kurie tiriamuoju
metu naudojosi paslaugomis. Sios ataskaitos pirmoje dalyje aprasoma tyrimo metodika, antroje —
pateikiamas bendrasis pasitenkinimo Bibliotekos paslaugomis vertinimas, tre¢ioje — detalus knygos
grazinimo paslaugos vertinimas, galimybés knygas grazinti bet kuriuo paros metu ir bet kuriame
Bibliotekos padalinyje analizé. Ataskaitos pabaigoje pateikiamos galutinés iSvados ir
rekomendacijos.

Pagrindiniy tyrimo rezultaty santrauka. Dauguma Bibliotekos paslaugy naudotojy
yra patenkinti Siomis paslaugomis. 94,3 proc. respondenty buvo visiskai patenkinti ir labai patenkinti
bibliotekos aptarnavimu per paskutinius 12 ménesiy. Beveik absoliuciai daugumai respondenty
Bibliotekos paslaugos buvo labai svarbios ir svarbios (94 proc.). Bendras bibliotekos paslaugy
indeksas yra labai aukstas — 93,1 (%) Tai rodo, kad Biblioteka teikia auksStos kokybés paslaugas,
kurios turi tris tobulintinas sritis, susijusias su: 1) norimy knygy, leidiniy ir kitos informacijos
suradimu; 2) priimtiny naudotojams kulttros veikly organizavimu; 3) veiksmingu informavimu apie
kultiiros ir kitus renginius. Atlikus detalia knygy skolinimu analize galima pastebéti, kad
pasitenkinimas $ia paslauga yra labai aukstas. PanasSiai vertinta ir sudétiné Sios paslaugos dalis, -
knygy grazinimas. Tik 0,5 procentai klienty yra nepatenkinti paslauga. Atliekant knygy skolinimo
paslaugos analiz¢ nagrinétas ir paslaugos tobulinimo galimybés. I3aiskéjo, kad respondentai labai
palankiai vertina galimybe knygas graZinti bet kuriuo paros metu ir bet kuriame Bibliotekos skyriuje.
Si galimybé yra aktualesné Kédainiy miesto ir Dotnuvos senifinijos gyventojams nes tai lemia
Bibliotekos padaliniy i$sidéstymas ir naudotojy asmeniniai poreikiai. Kita vertus, respondentai
neigimai vertino galimybes apmoketi knygy saugomy kitoje rajono tinklo bibliotekoje pristatyma ar
grazinimg. IS esmés, naudotojai tikétysi, kad knygy ,,logistikg* po uZsakymo ar grazinimo tarp

padaliniy turéty uztikrinti paslaugos teikejas.



2. TYRIMO METODIKA

Tyrimo objektas ir tikslas

Tyrimo objektas — bibliotekos paslaugy naudotojy pasitenkinimas teikiamomis

paslaugomis. Sio tyrimo tikslas — vartotojy pasitenkinimo Bibliotekos paslaugomis tyrimas.

Tyrimo tiksliné grupé ir atranka, imtis

Tyrimo tikslin¢ grupé — Kédainiy rajono savivaldybés gyventojai, kurie yra dél
Bibliotekos paslaugy (fiziniy) apsilanke jos padaliniuose. Pagal Bibliotekos pateiktus duomenis,
Biblioteka yra iSdavusi 12112 nuolatiniy abonementy jos pagrindiniams naudotojams®. Dalis i3 jy (i$
viso 5384) yra iki 18 m. amzZiaus. Jaunesni kaip 18 m. bibliotekos paslaugy naudotojai nebuvo
apklausiami. Tai nulémé techninés uzduoties reikalavimai. Siekiant spresti tikslinés grupés
pasiekiamumo problema taikytas netikimybinis atrankos metodas, respondentai apklausti paslaugos
teikimo vietose.

Im¢iai sudaryti atsirinkti suaugusieji bibliotekos paslaugy naudotojai, t.y. 6853
asmenys. Siekiant spresti tikslinés grupés pasiekiamumo problemg taikytas netikimybinis atrankos
metodas. Numatoma apklausti respondentus paslaugos teikimo vietose -— pagrindinéje bibliotekoje ir
jos padaliniuose. Sio tyrimo imtis — 387 respondentai. Tai reprezentuoty bibliotekos paslaugy
naudotojus 95 proc. tikimybe (paklaida+/-5 proc.). Imtis skai¢iuota remiantis L. Naing ir kity autoriy
sukurta imties skai¢iuokle ir tyrimo atlikimo metodika®. Respondenty paskirstymui pagal apklausos
atlikimo taskus naudoti Bibliotekos informacinés sistemos duomenys apie esamy (t. y. 2017 m.)
lankytojus, turin¢ius nuolatinius abonementus, i§duotus konkre¢iame padalinyje (zr. 1 lentel¢). Sis
atrankos budas leido uztikrinti didesnj tyrimo duomeny reprezentatyvuma. Kita vertus, tai atliepe
patogumo (Sis atrankos tipas numato, kad respondentai bus pasirenkami atsitiktine tvarka,
neatsizvelgiant j iSsilavinimg ar kitus rodiklius) atrankoje taikymo rekomendacija, kuri apibrézta LR
kulttros ministro 2017 m. geguzes 15 d. jsakymu Nr. [V-675 patvirtintoje ,,Kultiiros jstaigy vartotojy

pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikoje®.

5 Visus duomenys pateiké uzsakovas. Jie yra prieinami ir Bibliotekos tinklapyje. Statistika,
https://www.kedainiai.rvb.lt/apie-biblioteka/statistika/ [zitréta 2017 12 09]

® Naing, L., Winn, T., & Rusli, B. N. (2012). Sample size calculator for estimations, version 1.0. 03. Available from:
http://www.kck.usm.my/ppsg/stats_resources.htm. [zitréta 2017 11. 07]

" Dauguma naudotojy, kaip rodo statistiniai duomenys, dazniausiai paslaugas gauna padaliniuose, kuriuose yra registruoti.
Tiesa, dalis paslaugy naudotojy gauna paslaugas keliuose padaliniuose.



Duomeny rinkimo biidas, taskai, laikas
Atliekant tyrimg remtasi PAPI metodu, t. y. interviuotojas tiesioginiu biidu apklausia

Bibliotekos naudotojus, kurie naudojasi paslauga fizin¢je jos suteikimo vietoje (bibliotekos
padaliniuose) ir suveda atsakymus j anketa.

1 lentelé. Apklausos taskai

Nr.  Skyriai/padaliniai Apklausta
respondenty
1 Akademijos filialas 9
2 Aristavos filialas 8
3 AZuolaiéiy paslaugy punktas 1
4 Azytény filialas 5
5 Beinaiciy filialas 4
6 Dotnuvos filialas 11
7 Gudzitny filialas
8 Josvainiy filialas 9
9 Kalnaberzés filialas 9
10 Keleriskiy paslaugy punktas 2
11 Krakiy filialas 17
12 Kunioniy filialas 5
13 Labiinavos filialas 2
14 Lanc¢itinavos filialas 8
15 Langakiy filialas 6
16 Mantviliskio filialas 4
17 Miegény filialas 6
18 Nocitny filialas 10
19 Okainiy filialas 4
20 Paaluonio filialas 5
21 Pagiriy filialas 4
22 Pajieslio filialas 6
23 Pelédnagiy filialas 7
24 Pelutavos filialas 6
25 Pernaravos filialas 7
26 Plinkaigalio filialas 4
27 Sétos filialas 7
28 Sirutiskio filialas 9
29 Skaistgiriy filialas 6
30 Slapaberzés filialas 9
31 Surviliskio filialas 5
32 Tiskuny filialas 10
33 Truskavos filialas 2
34 Vainiky filialas 6
35 Vikaiciy filialas 4



36 Vilainiy filialas 9

37 Pagrindiné Kédainiy mieste b. 95
38 Miesto Filialas ,,Jaunysté” 49
39 Miesto Filialas ,,Liepa” 14

Apklausa atlikta Bibliotekos padaliniuose (taskuose). Juose apklausti asmenys, kurie
naudojosi paslaugomis (pvz. knygy uzsakymas- grazinimas, skolinimas skaityti Zurnalus, laikrascius,
darbas kompiuterizuotose darbo vietose ir pan.). Tiesioginis duomeny rinkimas buvo atliktas 39
apklausos tasky (Zr. 1 lentele). Viename padalinyje apklausa nevykdyta nes dél remonto klienty
srautai buvo sumazgje.

Bibliotekos paslaugy naudotojy tyrimo vykdymo periodas - 2017.11.20 iki 2017.12.11.

Tyrimo jrankis
Tyrimo jrankio pagrinda sudaré vadinamas daugiadimensinio tyrimo instrumento

SERVQUAL (kitaip ,,paslaugy spragos™) ir PaZangaus vartotojy aptarnavimo modelio (angl.
Customer Service Excellence) kriterijai. Remiantis SERVQUAL kriterijais galima nustatyti paslaugy
kokybés nustatant spragas tarp vartotojy iSankstiniy poreikiy - likes¢iy ir paslaugos suvokimo®. Kartu
tai reiskia ir naudotojy paslauga pasitenkinimo analize. Remiantis pastaruoju modeliu teiktas
démesys liikes¢iams ir juos apsprendziantiems veiksniams (ankstesnés patirtys, poreikiai, numanoma
informacija, bendrieji poziiiriai ] paslaugos teikéja ir kiti). Taip pat analizuotas naudotojo gaunamy
paslaugy suvokimas pagal modelyje iSskiriamus kriterijus prieinamumg, komunikacija,
kompetencijg, pagarbuma, patikimuma, jautrumg, sauguma, apciuopiamuma, kliento supratimg arba
Kiti jautruma.

Pazangaus vartotojy aptarnavimo modeliu paremtas analitinis jrankis yra skirtas analizuoti
svarbiausias vieSyjy paslaugy sritis orientuojantis j vartotoja ir jo jgalinimg. Jame démesys yra
sutelkiamas | didziausiag jtakg vartotojy pasitenkinimui turin¢ius veiksnius: paslaugos suteikimo
greit], informatyvumga, profesionalumg, draugiska personalo pozitrj ir aptarnavimo kultiirg.
Paminétus modelius jungia paslaugy vartotojy suvokimo ir pasitenkinimo tyrimo konceptai.

Pirmojoje anketos dalyje jtraukti klausimai, susij¢ su bendru bibliotekos darbo,
paslaugy vertinimu, o taip pat knygy uzsakymo kanalo nustatymu. Taip pat jtrauktas klausimas apie

paslaugy svarba

8 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). Servqual: A multiple-item scale for measuring consumer
perc. Journal of retailing, 64(1), 12; Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, Lietuvos Respublikos Vidaus
reikaly ministerija, 2010, p.21-27; Thijs, N. (2011) Matuodami galime tobuléti. Kaip tobulinti vieSojo sektoriaus veiklg,
naudojant informacija apie pilieciy (vartotojy) pasitenkinimg. Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministerija, p.33-35.



Antroji anketos dalis yra skirta jvertinti klienty lokesCius ir pasitenkinimg
gaunamomis paslaugomis pagal detalius kriterijus. Siekiant iStirti gaunamos paslaugos suvokimag
itraukti kriterijai prieinamuma, komunikacija, kompetencija, pagarbuma, sauguma, ap¢iuopiamuma
Respondentams sudaryta galimybeé iSreiksti nepasitenkinimo gauta paslauga prieZastis. (Zr. 2 lentel¢).

2 lentelé. Paslaugos vertinimo kintamieji ir skalé
Visiskai Visiskai

nesutinku sutinku N/A

Teiginys

Biblioteka teikia siuolaikiskas Ziniy, informacijos bei
laisvalaikio paslaugas (knygy bei periodinés spaudos skolinimas,

K14.1 N TP 1/2' 345678910 99
naudojimasis kompiuteriais ir viesa interneto prieiga, jvairiis mokymai
bei darbuotojy konsultacijos, vieta bendrauti, leisti laisvalaikj, Zaisti)
K14.2 Bibliotekoje organizuojamos jdomios parodos ir renginiai 112345678910 99
K143 BlblllI::ItEkOS daljblzlotl:]}al r‘ne.llomsu aptarnauja lankytojus, atsako j 11203 4156780910 9
klausimus, suteikia visa reikiama pagalba
Bibliotekos darbuotojai organizuoja skaitmeninio rastingumo
K144 mokymus, padeda naudotis Siuolaikinémis informacinémis 1123450671819 10! 99

technologijomis (kompiuteriais, internetu, biblioteky katalogais bei

duomeny bazémis)

Bibliotekos elektroniniame kataloge pateikta informacija apie turimy
K14.5 leidiniy saugojimo vieta, yra galimybé juos uzsisakyti, pratesti ir 1/2 3 4 5 6 7/8 9 10 99
rezervuoti internetu
Biblioteka aktyviai vieSina (reklamuoja) savo paslaugas, veikla bei

K14.6 . . 1123 456 7|89 10 99
renginius

K147 Pasla.ugq Feﬂqantys specialistai yra mandagiis ir maloniai bendrauja 11234567809 10 99
su klientais

K14.8  Paslaugy teikimo vieta yra dvari ir tvarkinga 112345678910 99

K14.9 Bibliotekoje visada randu mane dominancia informacija ir leidinius 12 3 4 5 6 7/8 9 10 99

K14.10 Bibliotekoje gerai praleidZiu savo laisvalaikj 12345678910 99

K14.11 Bibliotekos ar jos padalinio patalpos yra patogios naudojimuisi 102345678910 99

Didelis démesys vertinant pasitenkinimg buvo skiriamas knygy skolinimo ir ypatingai
grazinimo paslaugai. Tokj visapusiS$kuma lémé praktiniai uZsakomojo tyrimo uzdaviniai susieti su
galimu paslaugos tobulinimu (svarstoma galimybé automatizuoti knygos grazinimo paslauga). |
tyrimo jrankj jtrauktas klausimas susijes su knygy grazinimo, bet kuriuo paros laiku ir bet kuriame
Bibliotekos skyriuje galimybés vertinimu.

Tredioji anketos dalis apima socialinius ir demografinius kintamuosius: i$silavinima,
uzimtuma, Seimyning¢ padét], amziy, lytj, senitinijg. Pasitenkinimo vertinimui naudojama deSimtbalés
Likerto skalés klausimai. Tyrimo jrankis pateikiamas 2 priede.

Respondentus klausiant atsakymy j ,,atviros* formos klausimus apdorojime si



Duomeny analizés metodai

Pasitenkinimo knygy grazinimo paslauga indeksas.

Duomeny analizé atlikta remiantis LR vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d.
isakymu Nr. 1V-339 patvirtintos ,,Viesyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaiciavimo
metodikos* bei LR kultiiros ministro 2017 m. geguzés 15 d. jsakymu Nr. JV-675 patvirtintomis
»Kultliros jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikos*
rekomendacijomis. Jomis remiantis analizuota paslaugy kokybé ir asmeny aptarnavimas. Pastarojoje
metodikoje yra akcentuojama pasitenkinimo paslaugomis ir jos kokybés tyrimas. Taip pat numatoma,
kad interpretuojant duomenis pateikiamos prielaidos apie galimg rezultaty poveikj kulttros jstaigos
veiklai.

»VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika*
rekomenduoja atlikti vartotojy pasitenkinimo tyrimg ir apskaiciuoti pasitenkinimo Bibliotekos knygy
grazinimo paslauga indeksa. Sis indeksas apima procentinj vartotojy pasitenkinima knygy grazinimo
paslauga, kur 100 % reiskia visiSka pasitenkinima. Indeksas jtraukia visas paslaugas vertinamas pagal
pirmoje lentel¢je pateiktus kintamuosius ir yra iSreikStas procentais.

Analizuojant apklausos duomenis taikyta Spearmen‘o  koreliaciné analizé tarp
pasitenkinimo indekso ir paslaugy svarbos vertinimo, pasitenkinimo galutiniu rezultatu, amziaus ir
kity kintamyjy.

Respondentas uzduodant ,atviros® formos klausimus siekta nustatyti iSplésti bei
pagilinti Bibliotekos paslaugy pasitenkinimo analizg. Atviri klausimai uzduoti prie svarbiausiy
paslaugy grupiy ir sieti su pasitenkinimo prieZastiniy rySiy nustatymu bei nuomonémis apie galimus
paslaugos teikimo tobulinimo biidus. Lentelése (atspindinCiose tyrimo rezultatus pagal ,,atviro* tipo
klausimus) yra pateikti autentiSki respondenty atsakymai. Analizéje vienarii$iai reikSmés aspektu

atsakymai apjunkti pagal i$skirtas kategorijas.

Vertinimo rezultaty interpretacija
Tyrimo klausimuose buvo naudojama 10 baly skalé¢. Duomeny analizei taikyti lenteléje

pateikti interpretaciniai Kriterijai.

X>9 Labai gerai/labai palankus/ labai aukstas pasitenkinimas
7<x<9 Gerai/palankus/aukstas pasitenkinimas

5<x<7 Patenkinama/neutralus/Vidutinis pasitenkinimas
3<x<5 Blogai/nepalankus/zemas pasitenkinimas

x<3 Labai blogai/labai nepalankus/labai zemas pasitenkinimas




Tyrimo apribojimai

Tyrimo ribotumas yra susije¢s su apklausos budu. Tikétina, kad paslaugos teikéjai, zinodami apie
atlickamg apklausa, stengsis pagerinti aptarnavimg, dél ko pasitenkinimas aptarnavimu rodikliai
gal¢jo buti Siek tiek auksStesni. Tyrimg ribojo ir kartu atliekama pasitenkinimo Kédainiy raj.
savivaldybés teikiamomis administracinémis paslaugomis. D¢l Sios priezasties tyrimo dalyviai turéjo

atsakyti ] pakankamai nemazg skaiciy klausimy.



2. SOCIODEMOGRAFINIAI RESPONDENTU DUOMENYS

Apklausoje dalyvavo 387 respondentai, i§ kuriy 82,4 proc. motery ir 17,6 proc. vyry (1 pav.).
Amziaus vidurkis 51 metai (SD =14,58). Pastebétina, kad nemaza dalis Bibliotekos paslaugy
naudotojy yra moterys. Tai neatspindi bendry tendencijy (2017 m. LR Statistikos departamento,
Statistikos rodikliy duomeny bazés duomenimis 1 tikstanéiam vyry tenka 1 169 motery)®. Kiti
kintamieji nerodo dideliy nuokrypiy. Pavyzdziui, Statistikos departamento duomenimis, 2017 m.
pradzioje Kédainiy rajono savivaldybéje daugiausia gyveno 50 ir 56 mety amziaus gyventojy®.

Apklausoje daugiausia dalyvavo 56-65 m. gyventojai (24,8 Proc.). (zr. 1 pav.).

Lytis (N=387)

Vyras 17.60%

Moterys 32 40%

AmZius (N=387)

I 25 3.6%

26-35m. 12,9%

3645 m. 19.6%
. 46-55m. 20.7%
Seimvniné padétis (N=387) 5665 m. 24 8%
Gyvena be partnerio(-és) 66 m. ir dangian 18.3%
(issiskyres /-usi, naslys/-€) 28.2% Zsilavinimas (N=387)
Gyvenu su sutuoktiniu/ -¢ arba Pradinisinebaigtas vidurinis 38.8%
partneriu / -e 61.5%| | Vidurinis 3.1%
Nevedes, netekéjusi (neturi Profesinis 35:9%
partnerio / -és) 10.1%l| | Aukitasis 22:2%
Kita 0.3%l [ Uzimtumas (N=387)
Seimos narin skaicins (N=387) Dirbantis 54 504
Vienas ogm| [Nedirbantis 13.4%
Trvs 20,7%| |Pensininkas 27.4%
Keturi 18,1%| | Studentas 2.6%
Penki ir daugian 14%| | Kita 2.1%

1 paveikslas. Respondenty sociodemografiniai duomenys Siaip turéty biiti ne Seimyniné, bet
Seiminé padétis; tarp metus nurodanciy skaiciy turi biiti vidutinio ilgio braksnelis.
Dauguma respondenty yra dirbantys (54,5 proc.). Pastebétina, kad nemaza dalj
gyventojy sudaro pensinio amziaus asmenys. (27,4 proc.)!!. Pereinant prie $eiminés padéties galima
pastebéti, kad dauguma respondenty sudaro susituoke zmonés (61,5 proc.). Minétina, kad apklausoje
dalyvavo nemaza dalis respondenty, turin€iy pradinj / nebaigta vidurinj (38,8 proc.) ir profesinj

18silavinimg (35,9 proc.. (zr. 1 pav.). Tokj pasiskirstyma gal€jo nulemti tai, kad apklausta nemazai

® Kédainiy miesto §vente minint (2017-09-08), Bendroji statistika, https://osp.stat.gov.lt/informaciniai-
pranesimai?articleld=5334816

10 Ten pat.

1 Tai beveik atliepia demografinés statistikos duomenis. Statistikos departamento duomenimis, 2017 m. pradZioje
Kédainiy rajono savivaldybéje gyveno 59,5 proc. darbingo amziaus gyventojy, 25 proc. — pensinio (Ten pat).



kaimisky Kédainiy rajono senitinijy gyventojy (58,9 proc.). Statistikos departamento duomenimis,
2017 m. pradzioje Kédainiy mieste gyveno tik Siek tiek daugiau gyventojy (50,3 proc.), palyginti su

kaimiskomis senitinijomis (49,7 proc.)*2.

VILAINIY SEN. 8,0%
TRUSKAVOS SEN.  |71,6%
SETOS SEN.  |72)6%
SURVILISKIO SEN. 6,5%
PERNARAVOS SEN. 6,5%
PELEDNAGIUY SEN. |15,9%
KRAKIY SEN. 8,5%
KITY SAV. GYVENTOJAI | 0,5%
KEDAINIY M. SEN. 41,1%
JOSVAINIY SEN. 9,3%
GUDZIUNY SEN. |12)8%
DOTNUVOS SEN. 6,7%

2 pav. Respondenty gyvenamoji vieta

Tyrimo imties analizé sociodemografiniy kintamyjy aspektu atskleidé tik vieng
asimetrija, todél galima teigti, kad imtis atitinka tyrimo tiksla — nustatyti Kédainiy bibliotekos

naudotojy pasitenkinimg paslaugomis.

122017 m. pradzioje Kédainiy rajono savivaldybéje gyveno 47,9 tiikst. nuolatiniy gyventojy (Kédainiy mieste — 24,1
tikst.),



3. BENDRAS PASITENKINIMAS BIBLIOTEKOS PASLAUGOMIS

Bibliotekos paslaugu naudotojai ir ju patirtys. Sis tyrimas apima bendra
pasitenkinimo bibliotekos paslaugomis ir kokybe vertinimg. Vertinant naudotojy patirtis, svarbu yra
analizuoti jy panaudojimg siejant su konkreciy problemy sprendimais ir pan. Siekiant pazinti
bibliotekos naudotojus, svarbu yra issiaiskinti jy naudojimosi biblioteka patirtis. Tai galima padaryti
iSanalizavus lankymosi bibliotekos filialuose daznumg. Analizé atskleidé, kad dauguma naudotojy
apsilanko bibliotekoje 2-3 kartus per ménesj (40,8 proc.). Taip pat yra nemaza dalis paslaugy
naudotojy, kurie uZeina j Bibliotekos padalinius 1-3 per savaite (32,6 proc.).

3 lentelé. Bibliotekos paslaugu naudotojy apsilankymo bibliotekos filialuose daZnumas

Kasdien 2 0,5%
1 karta per savaite 56 14,5%
2-3 kartus per savaite; 70 18,1%
1 karta per ménesj 16 4,1%
2-3 kartus per ménesi; 158 40,8%
2—-3 kartus per metus; 47 12,1%
Kita 38 9,8%
IS viso 387 100,0%

Beje, tyrimas atskleide, kad pasyviy vartotojy apklausoje dalyvavo salyginai nedaug
(12,1 proc.). Jie lankosi bibliotekoje 2—3 kartus per metus. Dauguma sudaré aktyvieji, kurie labai
daznai, daznai ir retai naudojosi paslaugomis. Sia tipologija pasiilé komunikacijos procesy tyrinétoja
Angel¢ Pecelitinaité, nagrinédama penkiy Lietuvos biblioteky (veikianciy skirtingose savivaldybése)
vartotojy pasitenkinima2,

Bibliotekos vartotojus padeda pazinti knygy uZsakymas panaudojant galimus skirtingus
kanalus (sudaryta galimybiy uzsisakyti internetu, galimas konsultavimasis ir pan. telefonu) ir biidus
(apsilankius padaliniuose galima individuali paieska, uZsisakoma ir konsultuojantis su
bibliotekininku). Pavyzdziui, biblioteka sudaro galimybiy lankytojams uzsisakyti knygy ne tik atéjus
1 padalinius, bet taip pat ir kitais biidais (, internetu arba per kurjerj), todél tikslinga apzvelgti, kokiais

biidais klientai dazniausiai uzsisako knygas.

13 Pegeliiinaité, A. Pasitenkinimo biblioteky paslaugomis gyvenimo kokybés kontekste indeksas: Lietuvos AVB atvejis.
Informacijos mokslai, nr. 78, p. 39.



Telefonu; ,3

Kreipiuosij bibliotekininka; | 605
Kita | ,3

Internetu; l 2,6

savarankiska paieska [ NG00 271

Internetu ,2
,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 600 70,0 80,0

3 paveikslas. Dazniausi knygy uZsakymo biaidai (proc.)

Atsakymy rezultatai atskleidzia, kad dauguma respondenty paslaugomis naudojasi
tiesiogiai atéje¢ | artimiausig padalinj (96,6 proc.). Tiesa, dalis jy bibliotekoje kreipiasi pagalbos |
bibliotekininka, , dalis iesko ir uzsako knygas patys (zr. 3 pav.). Tik nedidelé dalis knygas uzsako
kitais biidais. Gali biiti, kad tyrimo duomenis lémé tai, kad bibliotekos prieinamumas (tyrimas rodo,
kad tik 14,2 proc. respondenty noréty, kad biblioteka biity ar¢iau namy) ir jos darbo laikas (5,7 proc.
pamingjo, kad pageidauty patogesniy bibliotekos darbo valandy) néra aktualios problemos,

Bibliotekos lankytojuy poreikiai ir lukesc¢iai. Lankytojy likesCiy ir poreikiy analizé,
juos lemiancios prieZastys yra svarbios vartotojy paslaugy pasitenkinimo paslaugomis analizei.
Empirinés ir teorinés studijos pagrindzia, kad lukesCius ir poreikius lemia deSimtys daZnai
kompleksiniy, veiksniy susijusiy su naudojimosi paslauga patirtimis, gaunama informacija apie
paslauga, iSankstinémis nuostatomis (kultiirinés, vertybinés nuostatos ir emocinio pobiidZio poziiiris)
ir t.t. Studijose taip pat iSskiriami asmens pradiniai likes¢iai, kuriy turi pasyvesni paslaugy
vartotojai**. Nagrinéjant tyrimo duomenis, reikia atsizvelgti j tai, kad daugiausiai apklausta aktyviy
Bibliotekos paslaugy naudotojy.

Tyrimas atskleid¢, kad klientai neturi iSskirtiniy likes¢iy ir dideliy poreikiy, kurie
galéty paskatinti daznesnj Bibliotekos paslaugy naudojimg (respondenty klausta, kas paskatinty juo
dazniau lankytis Bibliotekoje). Pavyzdziui, lukesCiai néra siejami su iSskirtiniais poreikiais,
susijusiais su paslaugy plétra. Tiesa, tikrai didelj poreikj nulémé knygy skolinimasis, susij¢s su knygy

fondo Bibliotekoje atnaujinimu, papildymu naujesnémis pozicijomis. 51,9 proc. lankytojy tai

14 Siskos, Y., Grigoroudis, E., & Matsatsinis, N. F. (2016). UTA methods. In Multiple criteria decision analysis, Springer
New York, p. 4-6; Roch, C. H., & Poister, T. H. (2006). Citizens, accountability, and service satisfaction: The influence
of expectations. Urban Affairs Review, 41(3), p. 292-294.



paskatinty dazniau naudotis Sia paslaugy dalimi. Mazesn¢ dalis respondenty jaucia renginiy poreiki,
Si lukestj sieja su jy tobulinimu, patrauklumu ir jdomumu (17,8 Proc.). Galvoje turimas pirmiausia
profesionaliy renginiy organizavimas, nors bendra jy kokybé yra aktuali mazesnei dalj respondenty
(zr. 3 lentelg).

3 lentelé. Bibliotekos paslaugu naudojimo poreikiai ir kaitos liikes¢iai (proc.)

Paskatinty Nepaskatinty

daZnesnj daZnesnio

naudojimasi naudojimosi
Gausesnis / naujesnis knygy fondas 51,9 48,3
Idomesniy ir patrauklesniy renginiy poreikis 17,8 82,2
Aukstesnés kokybés meno ir kultiiros renginiai 4,1 95,9
Profesionaliy renginiy organizavimas (parodos, koncertai
irt. t.) 12,1 87,9
Daugiau paslaugy jaunimui 8 92
Daugiau paslaugy vyresniems ir pagyvenusiems Zmonéms 15 85

15 proc. respondenty mano, kad daugiau pasitilymy vyresniems ir pagyvenusiems zmonéms
paskatinty juos naudotis paslaugomis. Si paskata ne tokia veiksminga didinant paslaugas jaunimui
(skatinty naudotis tik 8 proc.). Cia reikty atsizvelgti j tai, kad apklausoje dalyvavo 16,5 proc. jaunimo
(respondentai nuo 18 iki 35 m.) ir 43,2 proc. vyresnio amziaus respondenty.

Bibliotekos paslaugy naudotojai neturi dideliy lukes¢iy vertindami prieinamuma
(Bibliotekos padaliniy atstumg nuo gyvenamosios vietos, darbo laiko priimtinumg), komunikacijos
renginius ir ap€iuopiamumg (patalpy jaukumag) (Zr. 4 lentele). Salyginai didesni likescCiai (tai
paskatinty Zmones naudotis paslaugomis) yra keliami fiziniams paslaugos aspektams (17,7 proc.

dazniau naudotysi d¢l didesnio jaukumo ir geresnés jrangos).

4 lentelé. Bibliotekos paslaugy liikesciai juy tobulinimui: prieinamumo, komunikacijos ir
apCiuopiamumo Kriterijai (proc.)

Paskatinty Nepaskatinty
daZnesnj daZnesnio
naudojimasi naudojimosi
Prieinamumas
Patogesnés Bibliotekos ir jos renginiy darbo valandos 5,7 94,3
Biblioteka biity arciau namy 14,2 85,8
Komunikacija
Daugiau informacijos apie renginius elektroniniu ir kitais
priimtinais budais 6,5 93,5
Geresnis informavimas apie renginius 11,1 88,9
Apciuopiamumas
Jaukesnés patalpos ir jranga 14,7 85,3




Respondentai, atsakydami i ,,atviro tipo* klausima dél asmeniniy paslaugy naudojimo, pastebéjo,
kad jiems bty reikalingi kompiuterinio rastingumo kursai (2 atsakymai), didesnis sporto leidiniy ir
bendros informacijos pasirinkimas (1 atsakymas). Kita vertus, gyventojai i$saké sglyginai nedaug
lukesciy atsakydami j ,,atviro* tipo klausimg (Zr. 5 lentelé). Pastebétina, kad dauguma atviry klausimy
parod¢é mazg poreikiy aktualuma.

5 lentelé. Bibliotekos paslaugy naudojimg skatinantys veiksniai. Laisva forma pateikti
atsakymai j ,,atviro* tipo klausimg*

Autentiski naudotojy pasisakymai N
pasisakymy
Trijy dimensijy filmai N7
Jei biity uzimtumo bireliy
Neéra poreikio
Néra tualeto
Reikalingas skaneris ir daugiau kompiuteriy. Daugiau naujesniy kompiuteriy,
Reikia daugiau grozinés literatiiros. Daznesnio atnaujinimo
Lankausi pagal poreikius

Tenkina; Viskas gerai. Viskas puiku. Viskas tenkina, daznai lankausi. Viskas N5
tenkina.

Daznai lankausi. Gana daznai lankausi. Ir taip daznai lankausi. Lankausi kasdien. N4
Niekas; Nieko. N2

*Klausimo formuluoté: Kas jus paskatinty dazniau lankytis bibliotekoje. Kita (jrasykite)

Tyrimo duomenys atskleidzia, kad naudojimasi Bibliotekos paslaugomis paskatinty
jaukesnés patalpos ir naujesné jranga. Tai biity itin aktualu 14,7 proc. lankytojy (zr. 4 lentele).
Respondentai, atsakydami j ,,atviro tipo* klausimg dél asmeniniy paslaugy naudojimo, pastebéjo, kad
jiems biity reikalinga daugiau kompiuterizuoty darbo viety apripinty naujesne technika
(kompiuteriai, skaneriai). Taip pat keli respondentai akcentavo, kad kai kuriems Biblioteky
padaliniams yra biitinas patalpy atnaujinimas apimantis ne tiks skaityklas, bet ir tualetus.

Apskritai, daugumos Bibliotekos naudotojy likes¢iai néra auksto lygio ir susije¢ su
minimaliais reikalavimais. ISimtis — gausesnio knygy fondo poreikis. Tai yra susij¢ su viena i$
Bibliotekos paslaugy — knygy skolinimu.

Bibliotekos paslaugy suvokimas. Vienas i§ paslaugos Kokybés maty yra susijes su
vartotojy gaunamy paslaugy suvokimu. Paslaugos vartotojy ar naudotojy matavimui kritiskai svarbus
yra aptarnavimas Bibliotekos padaliniuose ir 1§ dalies elektroniniais kanalais. Tai nulemia paslaugos
proceso pobiudis ir didelé konsultavimosi svarba. Be to, skaitytojy aptarnavimo procesas yra
stiprinantis pasitenkinima veiksnys, nes gali turéti teigiamos jtakos suvokimui.

94,3 proc. respondenty buvo visiSkai patenkinti ir labai patenkinti bibliotekos
aptarnavimu per paskutinius 12 ménesiy. Tai atskleidzia aukstg pasitenkinimo aptarnavimo procesais

Bibliotekoje lygj (zr. 4 pav.). Visiskai nepatenkinty ir nepatenkinty bibliotekos aptarnavimu buvo tik



1, 3 proc,, t. y. 5 respondentai. Aptarnavimo jvercio vidurkis siekia 9,35, tai patvirtina labai didelj

pasitenkinimg.

| Labai Zemas; 0,3%

I Zemas; 1,0%

B | Vidutinis ; 4,4%
‘ Aukstas; 9,3%

4 pav. Pasitenkinimo Bibliotekos aptarnavimu vertinimas (per paskutinius 12 mén., proc.)
Absoliuciai daugumai respondenty Bibliotekos paslaugos buvo labai svarbios ir

svarbios (94 proc. (zr. 5 paveikslg). Bibliotekos paslaugy svarbos nejzvelgé tik 2,4 proc. respondenty.

Visskai nesvarbios;
0,3%

. Nesvarbios; 2,1%

Vidutiniskai svarbios;
3,6%

- Svarbios; 14,2%
iy e eniess
79,8%

5 paveikslas. Bibliotekos paslaugy svarbumo vertinimas (proc.)
Paslaugos svarbumo kriterijus atskleidzia ir jos naudotojo kompleksinj suvokimg (pavyzdziu, ne tik
gautg 1§ bibliotekininko konsultacija, bet ir galimybe skolintis knygas). Pasitenkinimas aptarnavimu
yra sietinas su siauresne proceso dalimi (informavimas, konsultavimas, knygos i§davimo-grazinimo
procediiry atlikimas ir t. t.). Atlikta analizé parodo, kad respondenty nuomoneés pasiskirsté tolygiai
pagal rodiklj Pasitenkinimas Bibliotekos aptarnavimu ir jos teikiamy paslaugy suvokimu. Tai

atskleidzia vientisg paslaugos proceso suvokimg (zr. 6 paveikslg).



9,3% 0.3%

4,4%
1,0% 0,3%
= = = Paslaugy svarbos suvokimas e=Qmm P3siteninimas aptarnavimu

6 pav.. Bibliotekos aptarnavimo bei paslaugy svarbumo vertinimai (proc.)
Norint visapusiskai suprasti paslaugy naudotojy paslaugos suvokima, reikalinga iSsami analiz¢ pagal

pasitenkinimg ar nepasitenkinimg lemiancius veiksnius, kaip tai numato Viesyjy paslaugy vartotojy

patenkinimo indekso apskaifiavimo metodika. Svarbiausi veiksniai, lemiantys paslaugos suvokima

ir pasitenkinimg yra susije su: 1) suteikimo greiciu; 2) profesionalumu (darbuotojy kompetencija); 3)
informatyvumu (informavimas apie paslaugas ir jy teikimo procesa); 4) vartotojo supratimas; 5)
draugiskas personalo pozitris; 6) fiziné aplinka; 7) pasiekiamumas; 8) vieSosios paslaugos
suteikimas. Siekiant issiaiSkinti Bibliotekos paslaugy kokybe, buvo isskirta 18 kintamyjy®®.
Analizuojant apklauso duomenis, pagal juos siekta iSsiaiSkinti svarbiausiy vartotojy patenkinimag
lemianciy veiksniy vertinimg per teiginius, pateiktus dviejy klausimy grupése (K14 ir K16, Zr.
klausimyna 2 priede).

Bibliotekos paslaugy naudotojy suvokimui jtakos turéjo, kaip rodo apklausos
duomenys, salyginai nedaug nepalankiy veiksniy. Tai atskleidzia statistiniy / aritmetiniy vidurkiy
analizé.'® (Zr. 6 lentelg) Susiety 18 kintamyjy vidurkis yra 9,31 balo, o tai kartu reiskia ir didelj
pasitenkinimg. Nepaisant to, yra Bibliotekos paslaugy charakteristiky, kurie mazino pasitenkinima.

Pirmiausiai reikty atkreipti démes;j j du: kai kuriy bibliotekos paslaugy suteikimg ir informavima apie

dalj paslaugy.
6 lentelé. Pasitenkinimo aptarnavimu ir paslaugy svarba vertinimas (proc.)
Naudotoju vertinimas
0 Labai Nepalan- e
Kintamasis / (eIelbip ) Palankus | Neutralus b nepalan-
. palankus kus
Nr veiksnys N kus

15 Sestoje lenteléje pateikti 17.
16 Aritmetinis vidurkis (M) — gaunamas sudedant visus jver¢ius ir padalinant juos i3 atsakiusiyjy skaiciaus. Vidurkis
galéjo svyruoti nuo 1 iki 10 vertinimo baly. Sioje skaléje 10 reiskia labai palanky vertinima, o 1 — nepalanky.



Siuolaikisky Ziniy,
informacijos ir
laisvalaikio paslaugy
1 teikimas 366 9,43 85,5 10,6 39 0 0

Parody ir renginiy
2 organizavimas 353 8,97 72,8 18,1 6,8 14 0,9
Skaitmeninio
raStingumo mokymy
3 organizavimas 296 9,17 80,7 12,5 4.4 2,1 0,3
Elektroninio katalogo
priimtinumas
(paieska, uzsakymai
4 irt.t) 249 9,35 86,8 8 4 1,2 0
Paslaugos rezultatas:
geras laisvalaikio

5 praleidimas 379 9,35 85 8 6,1 0,6 0,3
Paslaugos rezultatas:
reikiamy leidiniy

6 radimas 377 8,59 63,9 22,5 7,4 4,3 1,8
Vaiky saugumas
Bibliotekos

7 padalinyje 326 9,71 93,6 6,1 0 0 0,3
Aktyvus paslaugy
vie$inimas ir

8 informavimas 352 9,14 78,1 15,1 4,8 1,2 0,9
Informacijos apie
renginius ir parodas

9 veiksmingumas 351 8,82 70,7 17,4 7,9 2,6 1,3
Darbuotojy
konsultavimas dirbant

11 |sulT 353 9,52 86,4 13 0,6 0 0
Malonus

12 | aptarnavimas 377 9,76 95,2 4 0,8 0 0
Darbuotojy

13 | mandagumas 382 9,81 96,8 2,6 0,3 0,3 0
Bibliotekos padalinio

14 | darbo laikas 383 9,37 85,3 9,1 3,6 1,3 0,8
Patogios

15 | naudojimuisi patalpos | 380 9,3 81,8 12,9 3,9 0,8 0,5
Paslaugy teikimo

16 | vietos Svara 381 9,58 96,8 2,9 0,3 0 0
Greitas internetas

17 | padalinyje 303 9,16 79,5 11,6 7,3 14 0,3

Bibliotekos paslaugy suteikimas (kriterijus ar pasiektas rezultatas) yra vienas
veiksniy, mazZinan¢iy pasitenkinimg Bibliotekos paslaugomis. Kaip jau minéta, nagrinéjant
naudotojy poreikius ir liikes¢ius paaiskejo, kad galimybé surasti norimus leidinius ir informacijg yra
kritiskai reik§mingi daliai naudotojy. Be to, kaip jau buvo aptarta ankstesnéje ataskaitos dalyje, knygy
ir leidiniy skolinimas daliai naudotojy yra pati reik§Smingiausia paslaugos dalis. Vis délto paslaugos

charakteristiky suvokimg gali lemti kompleksiniai veiksniai. Juos pagal poveikius, remiantis paslaugy



kokybés analizés klasifikacijomis, galima skirstyti j tokius tipus: neutralius, nepasitenkinimo (arba
profilaktinius), pasitenkinimo (arba stiprinan¢ius), kritinius®’.

Vadinamieji kritiniai (arba ribiniai) veiksniai gali nulemti tiek vartotojy palankius, tick
nepalankius vertinimus, formuojanéius jo supratimy (pasitenkinima arba nepasitenkinima). Siuo
atveju jeigu néra pasiekta rezultato, pavyzdziui, Bibliotekos padalinyje nesurasta konkreti norima
knyga gali lemti naudotojo pasitenkinima, taciau dazniausiai randamos knygos (ar kitos gaunamos
paslaugos, geras aptarnavimas) gali lemti pasitenkinimg.

Nagrinéjant §j paslaugos veiksnj procentiniu nuomoniy pasiskirstymo aspektu, galima
pastebéti, kad 6,2 proc. respondenty tai vertina nepalankiai. Vadinasi, akivaizdziai indikuojamas
nepasitenkinimas. 86,4 proc. respondenty vertino palankiai ir 7,4 proc. neutraliai. Tai grei¢iausiai
néra nepasitenkinimo (arba vadinamasis profilaktinis veiksnys)8. Tiesa, gali biiti, kad dalies klienty
poreikiai buvo didesni negu Bibliotekos galimybés (pavyzdziui, knygy fondas yra ribotas, santykinai
retai atnaujinamas ar néra galimybés gauti knygos i$ pagrindinés Bibliotekos j nutolusj filialg), o tai
reiSkia paslaugos nejvykdyma. Kita vertus, auksta Bibliotekos aptarnavimo kokybe¢, kitos paslaugos
gali mazinti nepasitenkinimg paslaugos dalies neivykdymu. Tokiu atveju jis gali i8likti neutralus ar
net peraugti j pasitenkinimg.

Nedideles nepasitenkinimo paslaugomis spragas galima sieti ir su jdomiy parody ir
renginiy organizavimu (vidurkis — 8,97 balo) (zr. 6 lentelg). 2,3 proc. respondenty §ig paslaugg vertino
nepalankiai.

Informavimas apie paslaugas ir ju teikimo procesa. Respondentai labai palankiai
vertino paslaugy vieSinimg / reklamavimg (vidurkio balas — 9,14). Vis dél to kiek prasCiau yra
vertintos Bibliotekos veiklos, susijusios su informavimu apie organizuojamus renginius ir parodas
(vidurkio balas — 8,82). Sia paslaugos charakteristika 3,9 proc. respondenty vertino nepalankiai. Gali
buti, kad tai yra susij¢ su didesniais dalies paslaugy naudotojy lukesciais Bibliotekos
organizuojamoms SvietéjiSkoms ir kultiros paslaugoms. Tiesa, norint atsakyti j §j klausima reikty
atlikti i§samesnius tyrimus.

Profesionalumas, vartotojo supratimas ir draugiS§kas personalo poZiuris. Svarbu
pastebeéti, kad bibliotekos darbuotojy teikiamos konsultavimo paslaugos (kaip ir anksc¢iau nagrinétas
aptarnavimo procesas) yra vertinamos kaip palanky supratimg apie paslaugas formuojancios

charakteristikos (zr. 7 paveiksla).

7 Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, LR Vidaus reikaly ministerija, 2010, p..33

18 Jie vertinami dvejopai, — kaip nepakankami ir pakankami. Jeigu veiksnys suvokiamas kaip nepakankamas, i3 jo kyla
nepasitenkinimas. Jeigu paslaugos charakteristikos nezymiai pranoksta pakankama lygj, tai nezymiai turi jtakos
suvokimui (Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, LR Vidaus reikaly ministerija, 2010, p. 33).



Darbuotojy mandagumas

Darbuotojy kosultavimas dirbant su IT

9,3 9,4 9,5 9,6 9,7 9,8 9,9

7 paveikslas. Bibliotekos paslaugy naudotoju darbas konsultuojant ir aptarnaujant
(statistiniy vidurkiy reikSmés)
Tyrimo duomeny analizés rezultatai atskleidzia auks$ta darbuotojy profesionalumo

vertinimg (Zr. 7 paveikslg). Tai galéjo lemti paslaugos pobudis. Bibliotekininkai teikia naudotojams
kompleksines, placios apimties paslaugas. Jos apima ne tik konsultavimg dél informacijos, knygy ir
leidiniy paieskos, bet, pavyzdziui, ir tam tikra psichologing pagalba, bendruomeniy ar kaimynysciy
telkimg (informacijos sklaida, palaikyma), konsultavimg apie kitas vie$gsias paslaugas, jsidarbinima
ir t. t. Tai ypatingai svarbu Bibliotekos padaliniuose, veikian¢iose kaimiskose vietovése. Paslaugy
teikimo procese jie turi placia diskrecijg priimdami sprendimus. Vadinasi, bibliotekininky vaidmuo
yra nulemtas paslaugos pobuidzio. Kita vertus, akivaizdus yra ir aukstas pasitenkinimas atskirais
veiklos aspektais — mandagumu, maloniu aptarnavimu (zr. 7 lentelg)

Fiziné aplinka ir pasiekiamumas. Sios paslaugos charakteristikos (patalpy naudojimo
patogumas ir $vara, padalinio darbo laikas, interneto greitis) buvo vertinamos daugumos klienty
,palankiai‘“ arba ,,labai palankiai. Atsakymo j klausimus statistiniy vidurkiy vertinimai apémé balus
nuo 9,16 iki 9,56 (zr. 6 lentelg). Vis délto kai kurios fizinés ir pasiekiamumo paslaugos
charakteristikos kiek sumazino rodiklius. PavyzdZiui, paslaugos charakteristika ,,interneto greitis*
bibliotekos padalinyje vertintas ir neigiamai (vidurkiy balas — 9,16). Kita vertus, daugiau negu
80proc. respondenty visas nagriné¢jamas paslaugos teikimo charakteristikas jvertino labai palankiai.
Taigi fiziné aplinka ir pasiekiamumas gali biiti suprantamas kaip palanky suvokimg stiprinantis

veiksnys.



BENDRAS PASITENKINIMAS BIBLIOTEKOS PASLAUGOMIS: INDEKSAS IR
KOKYBES SPRAGOS

Pasitenkinimo  bibliotekos paslaugomis indeksas. Atlikus Bibliotekos naudotojy
pasitenkinimo tyrimo veiksnius biitina jvertinti paslaugos kokybe ir apskai¢iuoti indeksa.!®
Bibliotekos paslaugy indeksas (toliau BPI) apskaiciuojamas pagal Sias formules: BPI (proc.) = |
klausimy dalies aritmetinis vidurkis

k
X..
BPLh= 1 ¢ Z‘ ’

z J

a-— i=2 ki
Kur:
i =2, ..., n—klausimo numeris (jtraukti klausimai K14 ir K16, zr. 2 priedq);
j=1, .., ki— i-tojo klausimo sudedamosios dalies numeris. Respondenty atsakymai ,,neZinau* néra

traukiami j indekso skaiCiavima (jtraukti klausimai K14,1-14,11 ir K16,2—16,8 zr. 2 priedq)

Xij = i-tojo klausimo, j-tosios dalies respondenty atsakymy, paversty procentais, aritmetinis vidurkis
(respondenty atsakymai ,,neZinau‘ néra traukiami j indekso skai¢iavima);

a — klausimy skaicius I klausimyno dalyje (jtraukta 18 klausimy).

Bendras bibliotekos paslaugy indeksas yra labai aukstas — 93,1 (%) (SD=0,77).

Siekiant didesnio nuoseklumo buvo atlikti atskiry bibliotekos paslaugy jverciai pagal keturis
pagrindinius rodiklius: 1) kultiiriné veikla; 2) mokymai; 3) informacinés paslaugos; 4)
bibliotekininky kompetencija; 5) knygy skolinimas?’. Pirmiausia reikia pastebéti, kad skirtys tarp
atskiry paslaugy iverc¢iy néra didelés (zr. 8 paveiksla).

98
97
96
95
94

93
92
9
9
8
88

KultGriné veikla Mokymai Informacinés  Bibliotekininky Knygy skolinimas
paslaugos kompetencija

o O

19 Rodiklis gali svyruoti nuo 10 iki 100. Sis i§vestinis rodiklis yra sudaromas kei¢iant pirming atsakymy kodavimo skale
nuo 1 iki 10. Jei visi apklausti respondentai paslaugg jvertina 10 baly, tai $ios paslaugos indeksas siekia 100.

20 T rodiklius jtraukti §ie klausimai: 1) kultiiriné veikla — 3 klausimai (K14,2; K16,1; K16,6 ); 2) mokymai,— 2 klausimai
(K14,4+K14,6); 3) informacinés paslaugos — 4 Klausimai (K14,3; K14,5; K16,5; K16,7); 4) bibliotekininky kompetencija
— 3 klausimai (K14,2; K14,7; K16,3),5) knygy skolinimas -grazinimas, 3 klausimai, ((K17, K18, K21).



8 pav. Bendras respondenty prioritetinis pasitenkinimas atskiromis Bibliotekos
paslaugomis (100 baly skalé)
Didziausias pasitenkinimas yra bibliotekininky kompetencija (97 balai), o maziausias —

kultiirine veikla (91,5 balai) ir mokymais (91,7 balai). Knygy skolinimas yra antroji sudarytame
rodikliy reitinge paslauga (93,9 balai).
Taip pat buvo sudarytas Bibliotekos padaliniy indeksas®® (Zr. 8 paveikslg).
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5 9 pav. Bibliotekos padaliniy paslaugy indeksas (100 baly skalé)
Si indeksa reikéty vertinti, kaip salyginj, nes imties sudarymo metodologija nulémeé tai,

kad kai kuriuose padaliniuose buvo apklausta salyginai nedaug respondenty (imtis sudaryta
atsizvelgiant | paslaugy naudotojams atskiruose padaliniuose iSduotus nuolatinius skaitytojo
pazyméjimus).

Vis délto Sis indeksas atskleidZia, kad pasitenkinimo rodikliai yra labai auksti.
Maziausiai baly surinko Vainikiy (82,2 balai), Kunioniy (83,8 balai), Miegény (89,2 balai) padaliniai
(zr. 9 paveiksla). Visy likusiy padaliniy vertinimai yra aukStesni negu 90 baly. Pastebétina ir tai, kad
Kédainiy mieste esanciy biblioteky pagrindinés (92,7 balai) ir dviejy padaliniy (,,Liepos‘ padalinys

— 94,9 balai, ,,Jaunysté: — 91,6 balai) vieta lyginamajame indekse nesiskyré nuo kaimuose esanciy.

21 Nebuvo jtraukti duomenys i§ AZytény, AZuolai¢iy, Mantviliskio ir Pagiriy padaliniy dél gauty statistiniy duomeny
iSkraipymy.



Tiesa, reikia pastebéti, kad trijy padaliniy vieta reitinge yra iSskirtinai auksta (100 baly), o tai kelia
abejoniy dél respondenty objektyvumo atsakant j klausimus.

Bibliotekos paslaugy kokybés spragos. Kaip jau buvo minéta, anksciau, paslaugy
kokybés nustatymas (Servqual modelis) yra pradedamas nuo spragos tarp suvokimo ir likes¢iy
nustatymo. Tai leidZia jstaigoms nusistatyti tobulinimo kryptis ir pasirinkti priemones. Atlikta analizé
rodo, kad Bibliotekos naudotojy paslaugy poreikiai yra pirmiausiai siejami su gausesniu, naujesniy
knygy fondu ar informacijos suradimu. Taip pat jiems iS dalies yra aktualios kultiiros paslaugos
(paskaitos, parodos, koncertai ir pan.), mokymai (kompiuterinio rastingumo ir kiti). (zr. 9 paveikslg).

Paslaugy suvokimag zymi aukstas §ios paslaugos prioretizavimas. Net 94 proc.
respondenty mano, kad Sios paslaugos yra svarbios ar labai svarbios. Nagrin¢jant paslaugas pagal
atskirgas charakteristikas pastebétina, kad bibliotekininky ir kity darbuotojy kompetencija

(profesionalumas) gali biiti suprantamas kaip pasitenkinima i$skirtinai stiprinantis veiksnys.

L]

m ' Paslaugos poreikiai: susye su gausesniu, naujesniu knygu fondu ir
patrauklesmiais rengimiais. Paslaugos lokesciai zemi Mazesné
respondentu dalis 18reiské lakescéius susijusius su geresniu
mformavimu apie renginius, priemnamumu be1 jaukesne fizine
paslaugos teikimo vieta.

Suvokia paslauga: susije su gausesniu, naujesniu knygu fondu ir
patrauklesniais renginiais. Aukédtas paslaugos suvokimas Paslaugos
lokeséial: Zemi. Aukstas pasitenkinimas aptarnavimu. Aukétas

pasitenkinimas visomis paslaugos charakteristikos. Dalies naudotoju
nepasitenkinimas paslaugy suteilamu (6,2 %), - leidinng ir informacijos
suradimas; informavimas apie renginius (3,9 %).
Biblioteka Spraga
) TSoring
Paslaugos suteikimas — 5 komunikacija

su naudotojais

9 paveikslas. Bibliotekos paslaugy spragos identifikavimas
Pastebimg spraga teikiant paslaugas galima sieti su bibliotekos paslaugy suteikimo

(rezultato) charakteristika ir jos raiSka— knygu, leidiniy ir kitos informacijos suradimu
Bibliotekoje. Paslaugos charakteristika formuoja jy suvokima apie paslaugas ir lemia pasitenkinima.

Nagringjant §j paslaugos veiksnj procentiniu nuomoniy pasiskirstymo aspektu, galima pastebéti, kad



6,2 proc. respondenty paslauga vertina nepalankiai. Nedidelés spragos gali biiti siejamos su kultiiriniy
renginiy organizavimu (2,3 proc. respondenty Sios paslauga vertino nepalankiai) ir veiksmingu
informavimu apie renginius, organizuojamus Bibliotekoje (3,9 proc. respondenty tai vertino
nepalankiai). Tuo pat metu reikia pabrézti, kad kalbama ne apie esmines spragas, o grei¢iau apie
tobulintinas sritis. Dauguma Bibliotekos paslaugy naudotojy yra patenkinti Siomis paslaugomis. Tai
rodo, kad Biblioteka teikia aukStos kokybés paslaugas, kurios turi tris tobulintinas sritis,
susijusias su: 1) norimy knygy, leidiniy ir Kkitos informacijos suradimu; 2) priimtiny
naudotojams kultiiros veikly organizavimu; 3) veiksmingu informavimu apie kultiiros ir Kitus
renginius.

Pirmosios spraga nulemia tai, kad net 51,9 procentai respondenty pageidauja surasti
daugiau knygy ir informacijos. Siekiant atskleisti sgsajas tarp respondenty poreikiy naudotis platesniu
knygy fondu jy skolinimui ir leidiniy bei informacijos suradimo vertinimo atlikta Spearmen‘o
koreliaciné analiz¢, kurios rodikliai pateikti lenteléje.

7 lentelé. Bibliotekos paslaugy liikescio ir paslaugy suvokimo koreliaciniai rySiai
(Spearmen‘o koreliacijos koeficientai)
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Didesnio knygy fondo lukestis 0,396** -

AukStesnés kultiiros paslaugy kokybés
lukestis . 0,143+
Profesionaliy kultiiros ir meno paslaugy
lukestis

-0,001

** Koreliacijos reikSmingumo lygmuo p=0,05.
Didesnio knygy fondo liikestis koreliuoja su bibliotekoje norimy rasti knygy vertinimu,

t. y. nuo iSreikSto lukescio naudotis didesniu Bibliotekos knygy fondu priklauso Zemesnis galimybés
surasti knygg vertinimas. Pastebétina, kad yra vidutinio stiprumo koreliacinis rysys.

Pabaigoje reikia diskutuoti, ar tokia auksta kokybé yra nagrin¢jamos Bibliotekos
i§skirtinumas. Kaip rodo kity biblioteky pasitenkinimo indeksai, daznai paslaugos yra vertinamos 70—

90 baly (100 procenty skal¢). Pavyzdziui, 2014 m. Kauno miesto vieSosios bibliotekos jvertintos 79,8



balo??2. 2017 m. Vinco Kudirkos bibliotekos pasitenkinimo knygy grazinimo paslauga indeksas —
98,64 baly?. 2016 m. — Jonavos raj. savivaldybés viesosios bibliotekos jvertintos 94,8 balo.?* Penkiy
biblioteky VPI (Vilniaus Adomo Mickeviciaus, Panevézio Gabrielés PetkevicCaités-Bités, Kauno,
Siauliy Povilo Visinskio ir Klaipédos Ievos Simonaitytés vieSosios bibliotekos) vertés svyravo nuo
72,8 iki 77,35 baly (tyrimas atliktas 2016 m.)?. Sie duomenys liudija didelj naudotojy pasitenkinima
Lietuvos biblioteky teikiamomis paslaugomis. Kartu atskleidziama, kad nagriné¢jamuoju tyrimu gauti
duomenys néra iSskirtiniai.

D¢l duomeny stokos yra sunku tiksliai atsakyti, kiek paslauga yra patobulinta per
paskutiniuosius metus. Atlikty panasiy tyrimy nepavyko surasti. Tiesa, 2014 m. Kédainiy
savivaldybéje atlikta reprezentatyvi gyventojy apklausa, kuri atskleidé, kad kultiiros, sporto ir
laisvalaikio paslaugy svarba ir kokybé vidutiniSkai jvertinta 7,4 deSimties baly skaléje (1 reiskia
neigiama vertinima, 10 —teigiamg)?®. Siame tyrime atskirai neanalizuotas naudotojy pasitenkinimas
Bibliotekos paslaugomis. Vis délto galime pastebéti, kad kultiiros, sporto ir laisvalaikio paslaugy
svarbumas ir kokybé buvo vertinta teigiamu vertinimu. Pagal autoriy sudarytg interpretacing skale tai

atitikty vertinima ,,gerai“ / ,,kokybiskos*.

22 Merkys G., Braziené R. Kauno miesto gyventojy tyrimo vie$yjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
nustatymas, Kaunas, 2014, p.44-45.

23 Tamutiené I., Klienty pasitenkinimo Kauno miesto savivaldybés Vinco Kudirkos vieSosios bibliotekos knygy
grazinimo paslauga indekso nustatymas, Tyrimo ataskaita. Kaunas, 2017.

24 Merkys G. Jonavos rajono savivaldybés gyventojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis nustatymo tyrimas.
Apklausos tyrimo ataskaita, Jonava, p.29.

25 Pegeliiinaité, A. Pasitenkinimo biblioteky paslaugomis gyvenimo kokybés kontekste indeksas: Lietuvos AVB atvejis.
Informacijos mokslai, 78(78), p.43.

26 Taij atitikty 74 procentus 100 procenty indekso skaléje. (Kédainiy rajono savivaldybés gyventojy nuomonés tyrimas
apie Kédainiy savivaldybés administracijos teikiamy vieSyjy administraciniy paslaugy kokybe, Atakskaita. Kédainiai,
2014, p.8).



4. DETALUSIS KLIENTU PASITENKINIMAS BIBLIOTEKOS
TEIKIAMA KNYGU GRAZINIMO PASLAUGA

Knygy skolinimo skaityti paslaugos vertinimas
Atliktos studijos parodo, kad didZiausig Lietuvoje naudg lankytojams teikia tradiciné su

knygy skolinimu susijusi biblioteky paslauga®’. Tiksliau, biblioteka dar néra vienareik$miskai
suprantama (taip parodo bibliotekininky nuomoniy tyrimais atliktos analizés), kaip informacijos
centras ar plataus spektro paslaugy tiekéjas. ISties, nepaisant kintanc¢iy bibliotekos paslaugy sampraty,
faktiSkai teikiamy paslaugy pokyciy, knygy skolinimo paslauga yra viena svarbiausiy. Tai pagrindzia
ir biblioteky vartotojy tyrimai. Kédainiy raj. bibliotekos atveju, atskleidé anksciau atlikta paslaugy
naudotojy liikesciy poreikiy analizé bei paslaugy suvokimo tyrimas.

ISanalizavus apklausos duomenis galima pastebéti, kad pasitenkamas Bibliotekos knygy
skolinimo paslauga yra labai aukstas (vidurkio reiksmé - 9,44 deSimties baly skaléje). Tik vienas

klientas pasteb¢jo, kad yra nepatenkintas paslauga (tai sudaro 0,3 %, N=387).

Labai Zemas; 0

| Zemas; 0,3
B vidutinis; 2,8
B Aukstas; 12,7

Labai aukstas ; 84,2

10 paveikslas. Pasitenkinimas Bibliotekos knygu skolinimo paslauga (%)

Sie duomenys parodo, kad knygy skolinimas, kaip paslaugos gavimo procesas néra
siejamas su liikkesCiu, kad bibliotekos knygy ir kity leidiniy fondas bus atnaujinamas.

Atlikus pasitenkinimo knygy skolinimo paslauga ir bendro bibliotekos paslaugy
suvokimo Spearmeno koreliacing analize pagal nustatyti vidutinio stiprumo rysiai (0,309, p<0,01).
Taip pat buvo analizuojama sarySiai tarp bibliotekos naudotojy uzimtumo bei knygy skolinimo

paslaugos vertinimo. Taikant Spearmeno koreliacinj kriterijy nustatytas rySys tarp silpnas statistinis

27 Projekto ,,Bibliotekos pazangai 2 poveikio vertinimas, Tyrimo ataskaita, LNMB, Vilnius, 2016, p. 17.



rySys tarp Siy kintamyjy (0,128; p<0,05). Dirbantys respondentai neutraliai arba neigiamai jvertino
(1,5%) sias paslaugas palyginus su nedirbanciais (1,5%), pensininkais (0,5%). Taip pat, analizuota
hipotez¢, kad aukstajj iSsilavinima turintys respondentai geriau supranta knygy skolinimosi paslaugos
rengima, kaStus (pavyzdziui, supranta, kad leidiniy perveZimas tarp padaliniy kainuoja ir pan.) uz
esanCius zemesnio iSsilavinimo. Vis délto atlikta koreliaciné analizé neatskleidé¢ reikSmingy
statistiniy sarysiy tarp minéty kintamyjy.

Knygy graZinimo paslaugos vertinimas

Knygy grazinimas yra sudétiné knygy skolinimo paslaugos dalis. Ji turi iSskirtiniy
ypatumy. Tai itin aktualu Sios paslaugos tobulinimo perspektyvose. Pavyzdziui, knygy grazinimas
yra daznai automatizuojamas, o tai priimtina ir bibliotekoms ir jy naudotojams. Be to, gyventojy
poreikio skolintis knyga ar kitg leidinj tenkinime yra susiduriama su praktinémis problemomis. Tai
itin aktualu Kédainiy raj. bibliotekoje turinCioje platy, geografiskai nutolusiy vienas nuo kito,
padaliniy tinklg. D¢l Sios priezasties yra sunkiai jmanomi knygy tarp padaliniy mainai arba naudotojai
turi vykti j specialius padalinius. Pavyzdziui, nutolusiy nuo Kédainiy miesto gyventojai gali
naudodamiesi bendruoju abonementu atlikti paieska e. kataloge bei rasti reikiamg knyga. Vis délto,
jiems tekty vaziuoti j pagrinding Bibliotekg ar j kitus filialus norint pasiskolinti ir grazinti knyga.
Taigi, Biblioteka galéty organizuoti ,.knygy logistika“ tarp padaliniy pagal poreikj. Tik yra vienas
ribojatis veiksnys. Toks paslaugos patobulinimas smarkiai padidinty kastus. Be to, galima kelti
klausima, kas galéty ar turéty uz tai sumokéti. Kiti tyrimai atskleidzia, kad biblioteky paslaugy ir jy
naudotojai susiduria su jsipareigojimo grazinti knyga per nustatyta laikg problema. Paminétos
problemos atskleidZia Sios paslaugos dalies aktualuma.

Apklausos duomeny analizé¢ parodo, kad pasitenkinimas knygy graZinimu yra labai
aukstas (rodiklio vertinimo vidurkis yra — 9,34). Jis yra nezenkliai Zemesnis uZ knygy skolinimasi.

Tik 0,5 procentai klienty yra nepatenkinti paslauga (zr. 11 paveikslg).
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11 paveikslas. Pasitenkinimas Bibliotekos knygu skolinimo paslauga (%)
Tyrimas parodé, kad respondentai yra patenkinti 96,4 %yra labai patenkinti paslauga
(N=387). Nepatenkinty tebuvo 0,3 %. Vienas respondentas atsakydamas j atviro tipo klausimg iSsake

priezast] nulémusig Zemesnj vertinima: ,,jkyriis priminimai sekmadienio naktj*.

Galimybés grazinti knyga bet kuriuo paros metu ir bet kuriame Bibliotekos padalinyje
vertinimas
Tyrime respondenty buvo klausiama, ar jie per paskutinius 12 ménesiy turéjo finansiniy

jsiskolinimy dél laiku negrazintos knygos (N=387). Pastebétina, kad mazesné dalis klienty jy turéjo
(zr. 12 paveiksla).

Ne; 86%

12 paveikslas. Ar per paskutinius 12 mén. Turéjote jsiskolinimy dél laiku negraZintos
knygos? (%)



Siekiant nustatyti priezastis buvo nagrinéti statistiniai rySiai tarp turimy-neturimy
siskolinimy ir bendro knygy skolinimo paslaugos vertinimo. Atlikus statisting analiz¢ nepavyko
nustatyti skirtumy tarp minéty kintamuyjy t.y. finansiniy jsiskolinimy bibliotekai respondentai nesieja
su klienty aptarnavimu.

Taikant Spearmen koreliacinj kriterijy nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai tarp
finansiniy jsiskolinimy dél laiku negrqzinty knygy ir respondento uzimtumo (0,106; p<0,05).
Dirbantys respondentai zymiai dazniau laiku negrazina knygos lyginant su nedirbanciais ar
pensininkais.

Rengiant ataskaita buvo analizuota kaip klientai vertina galimybe knyga grazinti bet kuriuo
laiku ir bet kuriame bibliotekos padalinyje. Duomeny analizé atskleidzia teigiamus 72,7 %
respondenty vertinimus (,,Puikiai® ir ,,Labai gerai®). Vis délto pastebétinas ir sglyginai nemazas
skaiCius respondenty neigiamai (15,7 %) vertinusiy galimybe grazinti knyga bet kuriame padalinyje
(zr. 13 paveiksla).

Labai blogai [N 10,8
Blogai - 49
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13 paveikslas. Kaip vertinate knygu graZzinima bet kuriuo laiku ir bet kuriame
padalinyje (%)
Gautus rezultatus galéjo lemti knygy skolinimosi jprociai, poreikiai ir gyvenamoji vieta.

Tiksliau, viename Bibliotekos padalinyje (pavyzdziui Bibliotekos kaimo skyriuje) knygas
skolinantiems naudotojams néra aktualu jas grazinti kitame. Gyventojy pozitiriy j knygos grazinimo
organizavimo tobulinimg i§ dalies yra apspresti praktiniy poreikiy ir individualiy galimybiy. Kédainiy
miesto seniiinijos (teigiamy atsakymy - 79,9 %) ir Dotnuvos seniiinijos (teigiamy atsakymy 88,4%)
gyventojai itin palankiai vertina tokig paslaugos tobulinimo galimybe (zr. 7 lentele). Tai aktualu
mieste, gyventojy judéjimo jprociai yra labai dinamiski, telpantys | dvi pagrindines schemas:
darbas/mokymo jstaiga-namai, namai-parduotuvés/paslaugy gavimo vietos ir galimai dengiancios

visg miesta. Tad knygos grazinimas yra galimai aktualus trijuose padaliniuose.



adalinyje pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta (%0)

7 lentelé. Bibliotekos paslauguy naudotojuy poZzitriy i knygu graZinimg bent kuriame

.. Naudotojy vertinimas
Gyvenamoji

Nr Vl.e_ta.’ . N Labai gerai Gerai Neutraliai Blogai Labal_

Senitinija blogai
1 | Dotnuvos 26 76,9 11,5 3,8 0 7,7
2 | Gudzitiny 11 63,6 9,1 18,2 0 9,1
3 | Josvainiy 36 55,6 194 11,2 5,6 8,3
4 | Kédainiy 159 64,8 15,1 7,6 57 6,9
5 | Krakiy 33 39,4 27,3 3 151 24,3
6 | Pelédnagiy 23 39,1 21,7 30,4 4,3 4,3
7 | Pernaravos 25 44 32 8 0 16
8 | Surviliskio 25 48 16 20 12 4
9 | Seétos 10 40 10 20 30
10 | Truskavos 6 0 16,7 0 16,7 66,7
11 | Vilainiy 31 54,9 6,4 16,1 9,7 12,9

Kita vertus, dalis kaimo gyventojy dirba mieste, tad jiems $i paslauga gali biiti aktuali.
Ypatingai jeigu knygos yra skolinamos i§ mieste esanciy Bibliotekos padaliniy, o grazinti yra
patogiau netoli gyvenamosios vietos esanciame Bibliotekos padalinyje. Dotnuvos seniiinijos
gyventojy nuomong¢ lémé ne tik minétos priezastys, bet ir tai, kad keli Bibliotekos padaliniai yra
vienas nuo kito netoli nutole.

Vis délto 7 lentel¢je pateiktus duomenis reikia interpretuoti, atsizvelgiant j iSlygas.
Duomenis kiek iSklaipé nedidelis respondenty skai¢ius apklaustas atskirose seniiinijose (nors jis
dalinai atspindi ir bibliotekos naudotojy pasiskirstyma). Pavyzdziui, trys Sétos senitinijos gyventojai
neigiamai vertina tokig paslaugos tobulinimo galimybe, o tai sudaro net 30 procenty visy apklausty
Bibliotekos naudotojy. Atlikus Spearmeno koreliacing analize¢, nustatyta koreliacinis rySys (0,104,
p<0,05) tarp pritarimo knygy grgzZinimo automatizavimo palankaus vertinimo bei respondento
amziaus t.y. vyresniems gyventojams toks knygy grazinimas yra priimtinesnis.

Atliekant tyrimg analizuoti ir paslaugy naudotojy pozitiriai j galimybes apmokéti knygy
saugomy kitoje rajono tinklo bibliotekoje pristatymo ar graZinimo iSlaidas. DidZioji dauguma

respondenty neigiamai vertino $ig galimybe (zr. 14 paveiksla).
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14 paveikslas. Kaip vertinate knyguy Bibliotekos tinkle persiuntimg uZsakant ar
grazinant knygas i$ kito padalinio (%)

Atlikus statisting analiz¢ nenustatyta sarySiy tarp poziliriy | galimybe apmokéti
persiunciamas-grqzinimas knygas Bibliotekos tinkle ir amziaus bei uzimtumo. Pritaikius Spearmeno
koreliacing analizg, nustatyta koreliacinis rySys (0,135, p<0,05) tarp galimybés apmokéti
persiunc¢iamas knygas Bibliotekos tinkle bei respondento issilavinimo. Tai reiskia, kad turintys
auksStesnj iSsilavinimg (pavyzdziui, aukstajj yra link¢) apmokéti uz paslaugas palyginus su
neturinCiais. Taip pat koreliacinis rySys yra tarp vertinanciy apmokéjimg uz reikiamy knygy
parsiuntimg — grazinimq it bendro skolinimosi paslaugy vertinimo (0,195, p<0,05). Tai reiskia, kad
patenkinti bendro skolinimosi paslauga respondentai, taip pat aukstesniais balais vertina galimybe
apmokeéti persiunciamas-grazinimas knygas Bibliotekos tinkle.

Analizuojant atsakymus ] atviro tipo klausima: ,,Kokiy kity pasitlymy jus turite dél
knygy grazinimo®, gauta sglyginai nemazai atsakymy. Juos prasmés pozilrriu pagal vienariSes
reikSmes galima grupuoti | keturis tipus: 1) jtvirtinancius bendromis pasitenkinimg Bibliotekos
paslaugomis ar jy dalimi (klausimai nr.1-4); 2) teikian¢ius pasiiilyma dél darbo laiko tobulinimo
(klausimai nr.5-7); 3) teikiancius pasitlymus dél knygos grazinimo paslaugos tobulinimo (klausimai
nr.8-10); 4) teikiancius pasitilymus dél knygy pristatymo tobulinimo Bibliotekos tinkle (klausimai
nr.11-13); (zr. 8 lentelg).

8 lentelé. Bibliotekos naudotojuy pasiulymai dél knygu graZinimo tobulinimo. Laisva forma
ateikti atsakymai j ,,atviro“ tipo klausima*

Nr. Autentiski naudotojy pasisakymai N
pasisakymu
1. | Neturiu, esu patenkintas**. Neturiu, esu viskuo patenkintas. Mane viskas N10
tenkina. Viskas patogu. Viskas — gerai.




2. | Man tinka Sios knygy grazinimo salygos. N1
3. | Pakanka savos bibliotekos. Pakanka vietinés bibliotekos. Mane tenkina sava N3
biblioteka.
4 Nebiitina tobulinti, pakanka knygy savo bibliotekos skyriuje. N1
5. | Darbo laikas nuo 8 valandy ryto. N1
6. | Knygas bty patogu grazinti nedarbo metu. N1
7 Biity gerai, kad buty atidaryta sekmadieniais. N1
8 Knygos grazinimg butu galima atidéti tiek, kiek Zmogui reikia. N1
9 Prailginti knygy grazinimo laikg. Grazinimo terminas yra per trumpas. N4
Laikas galéty biiti ilgesnis.
10. | Knyga reikty iSduoti 35 dienoms. N1
11. | Nesutik¢iau, nes visas ypa¢ man reikalingas knygas stengiuosi nusipirkti N1
12. | Jei labai reikéty knygos vaikui mokymuisi tikslui - sutik¢iau, jei nebiity labai N1
brangu.
13. | Jeigu biity normalios iSlaidos N1
14. | ISimti menkavertes knygas, papildyti naujais ir jvairiais knygy fondais N1

*Klausimo formuluoté: K23. Kokiy kity pasitlymy jis turite dél knygy grazinimo (jrasykite).
** Pasikartojantys identiski atsakymai nejtraukti.

Pastebétina, kad dauguma atsakiusiy jtvirtino savo pasitenkinimg paslaugomis, kaip tai
atskleidé anksciau atlikta analizé. Svarbesni atsakymai yra dél knygy skolinimo paslaugos
tobulinimo. Dalis respondenty sitilé pratesti knygy grazinimo terming, kuris atleipty individualius
poreikius arba biity ilgesnis (pateiktas net konkretus 35 dieny knygy skolinimo pratesimas). Tik keli
respondentai i§saké pritarimg knygy persiuntimui apmokant jiems uz paslaugas. Tiesa, vienas i§ jy
tai siejo su adekvaciomis i§laidomis, o kitas — su i$skirtiniais poreikiais. Taip pat fiksuotas Bibliotekos
naudotojo neigiamas atsakymas susietas su knygy persiuntimo kasty padengimu. Jis savo atsakymo
motyvavo tuo, kad itin reikalingas knygas stengiasi jsigyti pats.

Tyrimo duomeny analizé¢ parodo, kad knygy grazinimo automatizavimas (sudarant galimybe
knyga grazinti bet kuriuo laiku ir bet kuriame Bibliotekos padalinyje) yra itin aktualus naudotojams.
Duomeny analizé atskleidzia teigiamus 72,7 % respondenty poziiirius (,,Puikiai* ir ,,Labai gerai®) i
tokj paslaugy proceso tobulinima. Tai bty itin svarbu Kédainiy mieste ir kai kuriuose miesteliuose
(pvz. Dotnuvoje) gyvenantiems Bibliotekos paslaugy naudotojams. Sis rezultatas pagristy vieng i3
Bibliotekos paslaugy tobulinimo prioritety.

Apibendrinant gautus analizés duomenis, galima teigti, kad respondentai labai palankiai
vertina galimybe knygas grazinti bet kuriuo paros metu ir bet kuriame Bibliotekos skyriuje. Si
galimybé yra aktualesné Keédainiy miesto ir Dotnuvos seniiinijos gyventojams nes tai lemia
Bibliotekos padaliniy iSsidéstymas ir naudotojy asmeniniai poreikiai. Respondentai neigimai vertino

galimybes apmokéti knygy saugomy kitoje rajono tinklo bibliotekoje pristatyma ar grazinima.

Pasitenkinimo indeksas bibliotekos teikiama knygy grazinimo paslauga



Bendrasis pasitenkinimo indeksas buvo apskaiCiuotas iSvedant aritmetinj vidurkj i§ 10
vertinamyjy klausimy (Zr. 2 lentelg), rodiklj transformuojant j procenting iSraiSkg. Maksimali galima
indekso reikSmeé 100 %.

Nustatytas itin aukstas pasitenkinimo knygy grazinimo paslauga indeksas — 96,7% (SD=0,58).

Laukimo laikas iki knygos grazinimo buvo ne per ilgas,
N=253

Knygy grazinimo vieta yra lengvai pasiekiamoje - patogioje
vietoje, N=367

Biblioteka yra $vari ir tvarkinga, N=380
Knygas priimantys bibliotekininkai yra mandagiis ir maloniai
bendrauja su klientais, N=380
Knyga priimantys bibliotekininkai yra kompetentingi ir i$
karto atlieka visus biitinus knygos grazinimo veiksmus, N-

379

Apie knygos grazinima teikiama informacija yra iSsami,
N=370

Norint grazinti knyga bibliotekos darbo metu lengva rasti
bibliotekininkus ar kitus specialistus, N=376

Kai atnesete grazinti knyga, Jisy be reikalo ,,nesiuntinéjo nuo
vienos darbuotojos prie kitos“, N=344

Kai kreipétes dél knygos grazinimo ar jos grazinimo termino
pratesimo, | Jusy poreikj buvo reaguota i$ karto, N=296

9,4 945 95 955 96 965 97 975 98 985 99

10 paveikslas. Pasitenkinimo knygy grazZinimo paslauga (vidurkiai skal¢je nuo 1 iki 10, kai 10
maksimalus vertinimas)

Apibendrinus klienty pasitenkinima pagal priezastinius aspektus, nustatyti labai auksti
paslaugos charakteristikos rodikliai (zr. 10 paveiksla). Auks¢iausiai buvo jvertintas knygy naudotojy
aptarnavimas (malonus bendravimas, paslaugos procediiry atlikimas). Taip pat fizinés aplinkos ir
priecinamumo rodikliai. Kiek pras¢iau jvertintos paslaugos teikimo veiksmai (procediiros), -
reagavimas ] praSyma (grazinti ar pratesti) knyga, laukimas iki grazinant knyga, procediiros/veiksmy
aiSkumas. Galime apibendrintai konstatuoti, kad darbuotojy kompetencija, démesys naudotojui bei

paslaugumas tiesiogiai padidina ir pasitenkinima knygy graZinimo paslaugomis.



5. ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Bibliotekos naudotojy likesciai néra auksto lygio ir susij¢ su minimaliais reikalavimais.
ISimtis — gausesnio knygy fondo poreikis. 51,9 proc. lankytojy didesnis knygy fondas
paskatinty dazniau naudotis knygy skolinimosi paslauga. Dalis skaitytojy turi liikestj susijusj
su priimtinesniy renginiy organizavimu Bibliotekoje. Ildomus, patraukliis kulttros, Svietimo
renginiai paskatinty juos vartoti Sias paslaugas.

2. Vienas i$ paslaugos kokybés maty yra susij¢s su vartotojy gaunamy paslaugy suvokimu. 94,3

proc. respondenty buvo visiSkai patenkinti ir labai patenkinti bibliotekos aptarnavimu per
paskutinius 12 ménesiy. Beveik absoliuciai daugumai respondenty Bibliotekos paslaugos
buvo labai svarbios ir svarbios (94 proc.). Bibliotekos paslaugy naudotojy suvokimui jtakos
turéjo, kaip rodo apklausos duomenys, salyginai nedaug nepalankiy veiksniy. Bibliotekos
paslaugy suteikimas (kriterijus ar pasiektas rezultatas) yra vienas veiksniy, mazinanciy
pasitenkinimg Bibliotekos paslaugomis. Kaip jau minéta, nagrinéjant naudotojy poreikius ir
lukesc¢ius paaiskéjo, kad galimybé surasti norimus leidinius ir informacijg yra kritiSkai
reikSmingi daliai naudotojy. Bibliotekos darbuotojy teikiamos konsultavimo paslaugos (kaip
ir anks€iau nagrinétas aptarnavimo procesas) yra vertinamos kaip palanky supratimg apie
paslaugas formuojancios charakteristikos. Apskritai, tyrimo duomeny analizés rezultatai
atskleidzia auksta darbuotojy profesionalumo vertinima.

3. Tyrimo duomenys atskleidZia, kad naudojimasi Bibliotekos paslaugomis paskatinty
jaukesnés patalpos ir naujesné jranga. Respondentai, atsakydami j ,,atviro tipo* klausima
del asmeniniy paslaugy naudojimo, pasteb¢jo, kad jiems biuty reikalinga daugiau
kompiuterizuoty darbo viety apriipinty naujesne technika (kompiuteriai, skaneriai). Taip
pat keli respondentai akcentavo, kad kai kuriems Biblioteky padaliniams yra bitinas patalpy
atnaujinimas apimantis ne tiks skaityklas, bet ir tualetus.

4. Pasitenkinimo Bibliotekos paslaugomis indeksas sudarytas pagal keturis isskirty paslaugy

rodiklius: 1) kultiiriné veikla; 2) mokymai; 3) informacinés paslaugos; 4) bibliotekininky
kompetencija; 5) knygy skolinimas. Reitinguojant pasitenkinimo paslaugomis rodiklius
galima pastebéti, kad aukscCiausioje pozicijoje yra bibliotekininky kompetencija (97 balai), o
maziausias — kultiirine veikla (91,5 balai) ir mokymai (91,7 balai). Knygy skolinimas yra
antroji sudarytame rodikliy reitinge paslauga (93,9 balai). Bendras bibliotekos paslauguy
indeksas yra labai aukstas — 93,1 (%0).
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Kultdriné veikla Mokymai Informacinés  Bibliotekininky Knygy skolinimas
paslaugos kompetencija

Bendras respondenty prioritetinis pasitenkinimas atskiromis
Bibliotekos paslaugomis (100 baly skalé)

5. Bibliotekos veikly kokybés spragos nustatytas analizuojant skirtumus tarp naudotojy paslaugy

suvokimo ir poreikiy bei lukesciy.

[]
ﬂ% ? Paslaugos poreikiai: susije su gausesniu, naujesniu knygu fondu ir
patrauklesmais renginiais. Paslaugos lukeséiai: Zemi. Mazesné
respondenty dalis isreiske likescius susijusius su geresniu
informavimu apie renginius, prieinamumu bei jaukesne fizine
naslaugos teikimo vieta.

Suvokta paslauga: susije su gausesniu, naujesniu knygy fondu ir
patrauklesniais renginiais. Aukstas paslaugos suvokimas. Paslaugos
lukesciai: Zemi. AuksStas pasitenkinimas aptarnavimu. Aukstas

pasitenkinimas visomis paslaugos charakteristikos. Dalies naudotojy
nepasitenkinimas paslaugy suteikimu (6,2 %), - leidiniy ir informacijos
suradimas; informavimas apie renginius (3,9 %).
TIEKEJAS Spraga
Isoring
Paslaugos suteikimas — komumka(‘jl]_a
su naudotojais

Pastebimg spragg teikiant paslaugas galima sieti su bibliotekos paslaugy suteikimo (rezultato)
charakteristika ir jos raiSka— knygy, leidiniy ir Kitos informacijos suradimu Bibliotekoje.
Paslaugos charakteristika formuoja jy suvokima apie paslaugas ir lemia pasitenkinimag.
Nagringjant §] paslaugos veiksni procentiniu nuomoniy pasiskirstymo aspektu, galima
pastebéti, kad 6,2 proc. respondenty paslaugg vertina nepalankiai. Nedidelés spragos gali biiti
siejamos su kultiiriniy renginiy organizavimu (2,3 proc. respondenty S§ios paslauga vertino
nepalankiai) ir veiksmingu informavimu apie renginius, organizuojamus Bibliotekoje (3,9
proc. respondenty tai vertino nepalankiai). Dauguma Bibliotekos paslaugy naudotojuy yra

patenkinti Siomis paslaugomis. Tai rodo, kad Biblioteka teikia aukStos kokybés



paslaugas, kurios turi tris tobulintinas sritis, susijusias su: 1) norimy knygu, leidiniy ir
kitos informacijos suradimu; 2) priimtiny naudotojams kultiiros veikly organizavimu;
3) veiksmingu informavimu apie kultiiros ir Kitus renginius.

6. Apklausos duomeny analizé atskleidZia, kad knygy graZinimo automatizavimas
(sudarant galimybe knyga graZinti bet kuriuo laiku ir bet kuriame Bibliotekos
padalinyje) yra itin aktualus naudotojams. Tyrimo duomenys parodo teigiamus 72,7 %
respondenty pozitrius (,,Puikiai ir ,,Labai gerai®) j tokj paslaugy proceso tobulinimg. Tai
biity itin svarbu Kédainiy mieste ir kai Kkuriuose miesteliuose (pvz. Dotnuvoje)
gyvenantiems Bibliotekos paslaugy naudotojams. Sis rezultatas pagristy viena i§
Bibliotekos paslaugy tobulinimo prioritety.

7. Atlikus detalig knygy skolinimu analiz¢ galima pastebéti, kad pasitenkinimas Sia paslauga yra
labai aukstas. PanaSiai vertinta ir sudétiné Sios paslaugos dalis, - knygy grazinimas. Tik 0,5
procentai klienty yra nepatenkinti paslauga.

8. Atliekant knygy skolinimo paslaugos analiz¢ nagrinétas ir paslaugos tobulinimo galimybeés.
ISaiskéjo, kad respondentai labai palankiai vertina galimybe knygas grazinti bet kuriuo paros
metu ir bet kuriame Bibliotekos skyriuje. Si galimybé yra aktualesné Kédainiy miesto ir
Dotnuvos seniiinijos gyventojams nes tai lemia Bibliotekos padaliniy iSsidéstymas ir
naudotojy asmeniniai poreikiai. Kita vertus, respondentai neigimai vertino galimybes
apmokeéti knygy saugomy kitoje rajono tinklo bibliotekoje pristatymg ar grazinima. IS esmés,
naudotojai tikétysi, kad knygy ,,logistika* po uzsakymo ar grazinimo tarp padaliniy turéty

uztikrinti paslaugos teikéjas.

Rekomendacijos

Kokybés tobulinimas

Pastebimg spraga teikiant paslaugas galima sieti su Bibliotekos paslaugy suteikimo .
(rezultato) charakteristika ir jos raiSka— knygy, leidiniy ir kitos informacijos suradimu
Bibliotekoje. Si tradiciné Bibliotekos paslauga islaiko poreikj nors klientai supranta
ribotas teikéjo galimybes sprendziant ja. Rekomenduojama skirti didZiausig
prioriteta knygu fondo atnaujinimui bei esant galimybei Bibliotekos steigéjui
skirti papildomg finansavima. Knygy fondo atnaujinimas i§spresty pagrindine
Bibliotekos paslaugos kokybés problema.

Kokybés tobulinimas

Atlikta analizé indikuoja neZymias spragas susijusias su: 1) kulturos veikly bei
mokymy organizavimu priimtiny naudotojams kultiiros veikly organizavimu bei
2) veiksmingu informavimu apie kultiiros ir kitus renginius. Rekomenduojama: 1)
atlikti nuodugnesng kultiiros ir mokymy renginiy analiz¢. Aktualus bty ir kokybinis
tyrimas; 2) Bibliotekai planuojant veiklas bei paslaugy tobulinima skirti didesnj démesj




priimtiny kulttros renginiy organizavimui. Kita vertus, aptariama kokybés spraga néra
didelé. Jeigu Sios problemos sprendimg riboty iStekliai, veiklos procesy ribojimai,
tuomet ji gali biiti atidedama, kadangi esmingai nemazina bendros Bibliotekos
paslaugy kokybés.

Tolydus kokybés uztikrinimas

Atliktas tyrimas atskleidé, kad pagrindinis pasitenkinimo, o kartus kokybés
uztikrinimo veiksnys yra bibliotekininky atliekamas konsultavimas ir vykdomos kitos
veiklos paslaugy teikime ar organizavime. Rekomenduojama: investuoti darbuotojy
profesionalumo ir kompetencijy kélimg. Taip pat etikos, organizacinés
kultaros/klimato jrankiais i$laikyti jy tapatumus su klientais. Apsvarstyti kity personalo
vystymo priemoniy taikyma motyvuojant darbuotojus.

Paslaugos teikimo proceso tobulinimas

Atliekant tyrima analizuoti ir paslaugy naudotojy pozitriai j galimybes apmokéti
knygu saugomy kitoje rajono tinklo bibliotekoje pristatymo ar grazinimo iSlaidas.
Didzioji dauguma respondenty (77,8 %) neigiamai vertino S§ig galimybg.
Nerekomenduojama pertvarkyti paslaugos teikimo, kadangi néra didelio poreikio.

Paslaugos teikimo proceso tobulinimas

Sukurti pilotuojama (bandomajj) modelj, kuris uztikrinty galimybe Bibliotekos
skaitytojui uzsakyti-grazinti knygas knygy tarp padaliniy esanciy Keédainiuose,
Kédainiuose - Dotnuvoje — Akademijoje. Tai atliepty didziausius naudotojy poreikius
ir leisty pratiskai jsitikinti modelio veiksmingumu. Taip pat leisty jvertinti paslaugos
teikimo kastus.

Paslaugos teikimo proceso tobulinimas

Atsizvelgiant | paslaugy naudotojy poreikius rekomenduojama  sukurti
automatizuojama knygy grazinimg veikiantj nepertraukiamai ir nedarbo metu bei
Svenciy dienomis.

PRIEDAI
1. Priedas. Apklausos klausimynas



