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1. IVADAS
1.1. Tyrimo tikslas

Kédainiy rajono savivaldybés administracija, jgyvendindama projektg ,Paslaugy ir asmeny
aptarnavimo kokybés gerinimas Kédainiy rajono savivaldybéje“ Nr.10.1.3-ESFA-R-920-21-0004,
jsipareigojo metams po projekto uzbaigimo jvertinti ar uzbaigus projekto veiklas (jgyvendinus
paslaugy ir aptarnavimo kokybés gerinimo priemones) pageréjo visuomenés patenkinimo

teikiamomis paslaugomis indeksas, kuris buvo nustatytas projekto veikly pradzioje.

Sio uzsakomojo tyrimo tikslas — visuomenés patenkinimo Kédainiy rajono savivaldybés
administracijos ir Kédainiy rajono savivaldybés Mikalojaus DaukSos vieSosios bibliotekos
teikiamomis paslaugomis ir asmeny aptarnavimo kokybe tyrimas, kuriuo siekiama nustatyti

visuomenés patenkinimo teikiamomis paslaugomis indekso pokytj.

Remiantis Siuo tikslu siekta atskleisti: 1) kaip visuomené vertina Bibliotekos teikiamas
paslaugas po paslaugy ir aptarnavimo kokybés gerinimo priemoniy jgyvendinimo; 2) apskaiciuoti
visuomenés pasitenkinimo Bibliotekos paslaugomis indekso pokycCius pasitenkinimo indeksg; 3)

pateikti pasitlymus dél Bibliotekos teikiamy paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo.

1.2. Tyrimo metodologiniai ir teisiniai pagrindai

Visuomenés pasitenkinimo Bibliotekos paslaugomis tyrimas atliktas pagal LR vidaus reikaly
ministro 2009 m. birZelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 patvirtintos ,VieSyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indekso apskaiCiavimo metodikos“ rekomendacijy nuostatas. Remiantis Sia metodika

yra svarbu analizuoti tiek bendrajj pasitenkinima, tiek pasitenkinimg konkre€iomis paslaugomis.

Taip pat remtasi Lietuvos Respublikos kultiros ministro 2017 m. geguzés 15 d. jsakymu Nr.
JV-675 patvirtintomis ,Kultdros jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo

metodikomis®. Jose numatyta, kad lankytojy naudotojy apklausg galima atlikti Bibliotekos patalpose.

1.3. Tyrimo vykdymas

Bibliotekos paslaugy naudotojy tyrimas vyko 2021-09-01 iki 2021-10-15. Tiesioginiu apklausos
badu pateikus i8 anksto parengtos anketos pagalba apklausti 411 Bibliotekos paslaugy naudotojai,
kurie tiriamuoju metu naudojosi paslaugomis. Sios ataskaitos pirmoje dalyje aprasoma tyrimo
metodika, antroje — pateikiamas bendrasis pasitenkinimo Bibliotekos paslaugomis vertinimas,
treCioje — detalus knygos grgzinimo paslaugos vertinimas ir analizé. Ataskaitos pabaigoje

pateikiamos galutinés iSvados ir rekomendacijos.

1.4. Pagrindiniy tyrimo rezultaty santrauka

Dauguma Bibliotekos paslaugy naudotojy yra patenkinti Bibliotekos paslaugomis. Dauguma
respondenty (98 proc.) teigiamai vertina (jvertino 10, 9 ir 8 balais). Aptarnavimo jvercio vidurkis
siekia 9,51, tuo tarpu 2017 m. siekeé 9,35.



75,2 proc. respondenty Bibliotekos paslaugos buvo labai svarbios ir svarbios (94 proc.).
Susiety 19 kintamuyjy vidurkis yra 9,36 balo (2017 m. tyrime buvo 9,31 balo), o tai kartu reiskia ir
aukstg pasitenkinimg. 2021 m. tyrimo rezultatai parodé, kad yra tik vienas veiksnys, kuris jvertintas
Zemiau nei 9 balai — Paslaugos rezultatas: dominanti informacija ir leidiniai (8,81 balo).

Bendras bibliotekos paslaugy indeksas yra labai auk$tas — 93,6 (%) (SD=0,66). 2017 m. BPI
buvo 93,1 (%). Matome, kad indeksas jgyvendinus kokybines priemones padidéjo.
2021 m. vertinant iSskirty tobulintiny kokybés spragy situacijg galima teigti, kad patenkinimas

pageréjo:
1) norimy knyguy, leidiniy ir kitos informacijos suradimu pakilo nuo 8,59 iki 9,04 balo;

2) priimtiny naudotojams kultdros veikly organizavimu pakilo nuo 8,97 iki 9,16 balo;

3) veiksmingu informavimu apie kultdros ir kitus renginius nezymiai sumazéjo nuo 9,14 ki
9,09 balo.



2. TYRIMO METODIKA

Tyrimo objektas — visuomenés patenkinimas (paslaugy naudotojy) Bibliotekos teikiamomis
paslaugomis.
Sio tyrimo tikslas — visuomenés patenkinimo Bibliotekos paslaugomis indekso pokytis. Pokytis

nustatomas lyginant 2017 m. ir 2021 m. atlikty tyrimy rezultatus.

2.1. Tyrimo tiksliné grupé ir atranka, imtis

Tyrimo tiksliné grupé — Bibliotekos paslaugy naudotojai. Pagal Bibliotekos pateiktus
duomenis, 2020 m. ji buvo iSdavusi 11404, 2017 m. 12112 nuolatiniy abonementy jos
pagrindiniams naudotojams'. Dalis i3 jy (i viso 2020 m. — 4 618, 2017 m. — 5 384) buvo iki 18 m.
amziaus. Imciai sudaryti atsirinkti suaugusieji bibliotekos paslaugy naudotojai, t. y. 2020 m. 6 786,

tuo tarpu 2017 m. 6 853 asmenys.

Siekiant spresti tikslinés grupés pasiekiamumo problemg taikytas netikimybinis atrankos
metodas, respondentai apklausti paslaugos teikimo vietose. Atsizvelgiant | Salyje nustatytus
apribojimus dél pandeminés situacijos respondentams, kurie sutiko dalyvauti apklausoje buvo

pateikiama i$ anksto sudaryta anketa (1 priedas).

Nustatyta Sio tyrimo imtis — 385 respondentai. Si imtis reprezentuoja Bibliotekos paslaugy
naudotojy 95 proc. tikimybe (paklaida+/-5 proc.). Imtis skaiCiuota remiantis L. Naing ir kity autoriy
sukurta imties skaiciuokle ir tyrimo atlikimo metodika®. Respondenty paskirstymui pagal apklausos
atlikimo taskus naudoti Bibliotekos informacinés sistemos duomenys apie esamus (t. y. 2020 m.)
lankytojus, turingius nuolatinius abonementus, iSduotus konkregiame padalinyje®. Sis atrankos
bldas leido uZtikrinti didesnj tyrimo duomeny reprezentatyvuma. Kita vertus, buvo atsizvelgta |
patogumo atrankoje (Sis atrankos tipas numato, kad respondentai bus pasirenkami atsitiktine tvarka,
neatsizvelgiant j iSsilavinimg ar kitus rodiklius) taikymo rekomendacija, kuri apibrézta LR kultdros
ministro 2017 m. geguzés 15 d. jsakymu Nr. |V-675 patvirtintoje ,Kultros jstaigy vartotojy

pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikoje”.

2.2. Duomeny rinkimo budas, taskai, laikas
Atsizvelgiant | Salyje nustatytus apribojimus dél pandeminés situacijos lankytojui

apsilankiusiam Bibliotekoje ir sutikusiam dalyvauti apklausoje buvo pateikiama i anksto sudaryta

' Visus duomenys pateiké uzsakovas. Jie yra prieinami ir  Bibliotekos tinklapyje.

https://www kedainiai.rvb.It/uploads/ECB/content 1618915979/vbveiklos2020mviesaataskaita 3722.pdf [zitréta 2021-
09-01]

2 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. [ZiGiréta 2017 11. 07]

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



anketa. Uzpildytos anketos naudotos statistinéje tyrimo duomeny analizéje. Duomeny analizé atlikta
naudojant SPSS 23.00 ir Microsoft Excel programinius paketus.

2.1. lentelé. Respondenty pasiskirstymas Bibliotekos filialuose (asmenys)

Filialas Respondenty uzpildyty Respondenty skaicius
ankety skaiciys proc.
Kédainiy r. pagrindiné biblioteka 112 27,25%
Kédainiy filialas ,Jaunyste” 32 7,79%
Kédainiy filialas ,Liepa” 0 0,00%
Akademijos filialas 11 2,68%
Avristavos filialas 3 0,73%
Azuolai€iy paslaugy punktas 11 2,68%
Azytény filialas 8 1,95%
Beinaiciy filialas 11 2,68%
Dotnuvos filialas 10 2,43%
Gudzilny filialas 9 2,19%
Josvainiy filialas 2 0,49%
Kalnaberzes filialas 1 0,24%
KeleriSkiy paslaugy punktas 6 1,46%
Krakiy filialas 1 0,24%
Kunioniy filialas 10 2,43%
Labdnavos filialas 10 2,43%
Lancidnavos filialas 2 0,49%
Langakiy filialas 9 2,19%
Mantviliskio filialas 11 2,68%
Miegény filialas 12 2,92%
Nocilny filialas 30 7,30%
Okainiy filialas 1 0,24%
Paaluonio filialas 7 1,70%
Pagiriy filialas 3 0,73%
Pajieslio filialas 6 1,46%
Pelédnagiy filialas 18 4,38%
Pelutavos filialas 2 0,49%
Pernaravos filialas 4 0,97%
Plinkaigalio filialas 5 1,22%
Sétos filialas 13 3,16%
Sirutiskio filialas 9 2,19%
Skaistgiriy filialas 8 1,95%
Slapaberzés filialas 0 0,00%
Surviliskio filialas 14 3,41%
Tiskdny filialas 11 2,68%
Truskavos filialas 4 0,97%
Vainiky filialas 2 0,49%
Vikai€iy filialas 2 0,49%
Vilainiy filialas 1 0,24%

Tiesioginis duomeny rinkimas buvo atliktas 39 apklausos taSkuose (zZr. 2.1 lentele). Daugiausia
respondenty apklausta Kédainiy r. pagrindinéje bibliotekoje (112 respondentai), maziausia Vilainiy,



Okainiy, Kalnaberzés, Krakiy filialuose po 1 respondentg). Visai neapklausta Slapaberzés ir

Kédainiy ,Liepa“ filialuose dél vykusiy remonto darby.

Bibliotekos paslaugy naudotojy tyrimo vykdymo periodas 2021-09-01 iki 2021-10-15.

2.3. Tyrimo jrankis

Tyrimo jrankio pagrindg 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 spragas
tarp vartotojy iankstiniy poreikiy — likesciy ir paslaugos suvokimo* Kartu tai reigkia ir paslaugy
naudotojy pasitenkinimo paslauga analize. Remiantis pastaruoju modeliu teiktas démesys
l0kesCiams ir juos apsprendziantiems veiksniams (ankstesnés patirtys, poreikiai, numanoma
informacija, bendrieji poziUriai | paslaugos teikéjg ir kt.). Tyrime analizuotas paslaugy naudotojo
gaunamy paslaugy suvokimas pagal modelyje iSskiriamus prieinamumo, komunikacijos,
kompetencijos, pagarbumo, patikimumo, jautrumo, saugumo, ap&iuopiamumo ir kliento supratimo

kriterijus.

Pazangaus vartotojy aptarnavimo modeliu paremtas analitinis jrankis yra skirtas analizuoti
svarbiausias vieSyjy paslaugy sritis orientuojantis j vartotojg ir jo jgalinimg. Jame démesys yra
sutelkiamas j didZiausig jtakg vartotojy pasitenkinimui turin€ius veiksnius: paslaugos suteikimo greitj,
informatyvuma, profesionalumg, draugiSkg personalo pozidrj ir aptarnavimo kultdrg. Paminétus

modelius jungia paslaugy vartotojy suvokimo ir pasitenkinimo tyrimo koncepcija.

Atsizvelgiant j tyrimo tikslg — visuomenés patenkinimo Bibliotekos paslaugomis indekso
pokycCio jvertinimg naudotas 2017 m. tyrimo jrankis — apklausos anketa. Apklausos anketa
koreguota minimaliai patikslinant anketoje buvusias klaidas ir atsizvelgiant j Bibliotekos struktdrinius
pokycius. Siekiant patikimo rezultato visuomenés patenkinimo pokytis nustatomas lyginant 2017 m.

ir 2021 m. atlikty tyrimy rezultatus.

Pirmoji anketos dalis apima socialinius ir demografinius kintamuosius: iSsilavinimg, uzimtuma,
Seimynine padétj, amZiy, lytj, senitnijg. Pasitenkinimo vertinimui naudojama deSimtbalés Likerto

skalés klausimai.

Antroje anketos dalyje jtraukti klausimai, susije su bendru Bibliotekos paslaugy vertinimu, o
taip pat knygy uzsakymo kanalo nustatymu. Antroji anketos dalis yra skirta jvertinti klienty likescius

ir pasitenkinimg gaunamomis paslaugomis pagal detalius kriterijus. Siekiant iStirti gaunamos

4 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;



paslaugos suvokimg jtraukti kriterijai prieinamumg, komunikacijg, kompetencijg, pagarbuma,
saugumg, apciuopiamumg Respondentams sudaryta galimybe iSreik&ti nepasitenkinimo gauta

paslauga priezastis (zr. 2.3 lentelé).



2.3. lentelé. Paslaugos vertinimo kintamieji ir skalé

Teiginys Visiskai VisiSkai N/

nesutinku sutinku A
K8.1 Biblioteka teikia SiuolaikiSkas ziniy, informacijos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
bei laisvalaikio paslaugas (knygy bei periodinés
spaudos skolinimas, naudojimasis kompiuteriais ir
vieSa interneto prieiga, jvairds mokymai bei
darbuotojy konsultacijos, vieta bendrauti, leisti
laisvalaikj, Zaisti)
K8.2 Bibliotekoje organizuojamos jdomios parodos ir 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
renginiai
K8.3 Bibliotekos darbuotojai maloniai aptarnauja 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
lankytojus, atsako | klausimus, suteikia visg
reikiamg pagalbg
K8.4 Bibliotekos darbuotojai organizuoja skaitmeninio 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
rastingumo mokymus, padeda naudotis
Siuolaikinémis  informacinémis technologijomis
(kompiuteriais, internetu, biblioteky katalogais bei
duomeny bazémis)
K8.5 Bibliotekos elektroniniame kataloge pateikta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
informacija apie turimy leidiniy saugojimo vieta, yra
galimybé juos uZsisakyti, pratesti ir rezervuoti
internetu
K8.6 Biblioteka aktyviai vieSina (reklamuoja) savo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
paslaugas, veiklg bei renginius
K8.7 Paslaugg teikiantys specialistai yra mandagasir 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
maloniai bendrauja su klientais
K8.8 Paslaugy teikimo vieta yra Svari ir tvarkinga 1 2 3 4 567 89 10
K8.9 Bibliotekoje visada randu mane dominandéig 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
informacijg ir leidinius

K8.10  Bibliotekoje gerai praleidZiu savo laisvalaikj 1 2 3 4 567 89 10
K8.11  Bibliotekos ar jos padalinio patalpos yra patogos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
naudojimuisi

Tyrimo jrankis pateikiamas 1 priede.

2.4. Duomeny analizés metodai

Duomeny analizé atlikta remiantis LR vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu
Nr. 1V-339 patvirtintos ,VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaicCiavimo metodikos®
bei LR kultdros ministro 2017 m. geguzeés 15 d. jsakymu Nr. |V-675 patvirtintomis ,Kultdros jstaigy
vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikos® rekomendacijomis. Remiantis
jomis 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 kultGros jstaigos
veiklai.

,VieSujy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaiCiavimo metodika“ rekomenduoja
atlikti vartotojy pasitenkinimo tyrimg ir apskai€iuoti visuomenes (paslaugy naudotojy) patenkinimo

Bibliotekos paslaugomis indeksg. Sis indeksas apima procentinj vartotojy pasitenkinimg

10



paslaugomis, kur 100 % reiskia visiSkg pasitenkinima. Indeksas jtraukia visas paslaugas vertinamas

pagal pirmoje lenteleje pateiktus kintamuosius ir yra iSreiktas procentais.

2.5. Vertinimo rezultaty interpretacija

Tyrimo klausimuose buvo naudojama 10 baly skalé. Duomeny analizei taikyti 2.5 lenteléje

pateikti interpretaciniai kriterijai.

x>9
7<x<9
5<xs7
3<xs<5
x<3

2.5. lentelé. Interpretaciniai kriterijai

Labai gerai/labai palankus/ labai aukstas pasitenkinimas
Gerai/palankus/aukstas pasitenkinimas
Patenkinama/neutralus/Vidutinis pasitenkinimas
Blogai/nepalankus/Zzemas pasitenkinimas

Labai blogai/labai nepalankus/labai Zemas pasitenkinimas

11



3. SOCIODEMOGRAFINIAI RESPONDENTY DUOMENYS

Apklausoje dalyvavo 411 respondenty, tai daugiau nei apskaiCiuota imtis 387 respondentai. IS
411 respondenty sudaré 315 (76,6 proc.) motery ir 96 (23,3 proc.) vyry (3.1 pav.).

Respondenty lytis (asmenys, proc.)
350
300
250
200
150
100

50

m Moteris mVyras

3.1. pav. Respondenty lytis (asmenys, proc.)

Respondenty amziaus vidurkis 48 metai. Pastebétina, kad nemaZza dalis Bibliotekos paslaugy
naudotojy yra moterys (76,6 proc.). Pagal LR statistikos departamento duomenis 2020 m. pradZioje
Lietuvoje gyveno 1,5 min. motery. Jos sudaré 53,3 proc. visy gyventojy °, todél $is kintamasis nerodo
didelio nuokrypio. Apklausoje daugiausia dalyvavo 50 — 60 m. amzZiaus grupés Bibliotekos paslaugy
naudotojai, palyginus su 2017 m. tyrimo rezultatais matomas lankytojy ,jaunéjimas®. 2017 m.
daugiausia apklausoje dalyvavo 56-65 m. gyventojai (zr. 3.2 pav.). Pagal LR statistikos
departamento duomenis 2020 m. pradzioje Salyje gyveno 19,9 proc. pagyvenusiy (65 mety ir
vyresniy) Zmoniy, todél tyrimo kintamasis nerodo didelio nuokrypio. Sios amziaus grupés (61 ir
daugiau) respondenty dalyvavo 23 proc. Verta pastebéti, kad respondenty amziaus grupés 2021 m.
tyrimo apklausos anketoje buvo patikslintos, siekiant tiksliau nustatyti respondenty amziaus
pasiskirstymg. Kaip matome 3.2 pav. procentinis pasiskirstymas tarp respondenty pakankamai
tolygus, maziausiai respondenty buvo 18-30 amziaus grupéje tik 13,4 proc.

5 https://osp.stat.gov.lt
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Respondenty amzius (asmenys, proc.)

120 30,0%
100 25,0%
3,1%

80 20,0%

60 15,0%

40 10,0%
20 5,0%
0 0,0%

18-30 31-40 41-50 50-60 61 ir daugiau

3.2. pav. Respondenty amzius (asmenys, proc.)
Dauguma respondenty dirbantys (65,9 proc.). Pastebétina, kad nedirbantys ir pensininkai
sudaro zymiai mazesne respondenty dalj (atitinkamai 11,4 proc., 14,8 proc.) (2r.3.3 pav.). Tokie

rezultatai atitinka LR statistikos departamento duomenis apie 15 — 64 mety amZiaus gyventojy
uzimtumo lygj 2019 m. Kédainiy r. savivaldybéje , jis siekia 68,3 proc. °

Respondenty uzimtumas (asmenys, proc.)

300 70,0%
65,9%

250 60,0%
200 50,0%
40,0%

150
30,0%

100
20,0%
50 10,0%

,9%
0 0,0%

Dirbantis /-i  Nedirbantis /-i Pensininkas/-é Studentas/-é Kitos parinktys

N Series] e Series2

3.3. pav. Respondenty uzimtumas (asmenys, proc.)

6 https://osp.stat.gov.It/lietuvos-regionai-2020/zmones/moterys-ir-vyrai
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Pereinant prie respondenty Seimos nariy skaiCiaus galima pastebéti, kad dauguma
respondenty nurodo gyvenantis dviese (29,4 proc.), taCiau nedaug atsilieka trijy Seimos nariy (25,1
proc.) ir keturiy Seimos nariy (21,2 proc.) pasirinkimas (Zr. 3.4 pav.).

Seimos nariy skaigius (asmenys, proc.)
140

120

100
80
60
40
20

0

Vienas Trys Keturi Penki ir daugiau

3.4. pav. Seimos nariy skaiéius (asmenys, proc.)

Minétina, kad apklausoje dalyvavo nemaza dalis respondenty, turin€iy aukstgjj iSsilavinimg
(51,3 proc.), o 30,9 proc. nurodé, kad turi profesinj iSsilavinimg. Palyginus su 2017 m. tyrimo
rezultatais galima pastebéti skirtuma, nes tuomet dalyvavo nemaza dalis respondenty, turinCiy
pradinj / nebaigta vidurinj (38,8 proc.) iSsilavinimg (zr. 3.5 pav.). 2021 m. rezultatg galéjo jtakoti tai,
kad dauguma respondenty (112 asmenys) priskiriami Kédainiy r. pagrindinés bibliotekos
lankytojams ir gyvena Kédainiy mieste (160 asmeny) (zr. 3.6 pav.).

Respondenty i$silavinimas (asmenys)

250
200
150
100
51
50 2
0 [
Pradinis/nebaigtas Vidurinis Profesinis Aukstasis
vidurinis

3.5. pav. Respondenty iSsilavinimas (asmenys)

Saltinis sudaryta autoriy
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2021 m. tyrime dalyvavo respondentai, kurie nurodé, kad jy deklaruota gyvenamoji vieta ne
Kédainiy r. savivaldybé. 5 respondentai kaip gyvenama vietg nurodé Anyksc¢iy r., Skémius, Jurbarka,

Kaung ir Naujgjg Akmene.

Respondenty gyvenamoji vieta (asmenys)

Kitos parinktys ® 3
Kito rajono mieste, miestelyje M 5
Sétos w18
Vilainiy mmm 16
Truskavos W 5
Surviliskio  m—— 24
Pernaravos I 23
Pelédnagiy IS 53
Krakiy mmm 18
Josvainiy . 22
GudzZilny T 2?
Dotnuvos NS 37
Kédainiy m. I 160

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

3.5. pav. Respondenty gyvenamoji vieta (asmenys)

Apibendrinant sociademografinius respondenty tyrimo duomenys galima teigti, kad tyrime
daugiausia dalyvavo Kédainiy m. gyvenantys respondentai, dauguma i$ jy moterys, lankosi Kédainiy
r. pagrindingje bibliotekoje. Taip pat verta pazymeti, kad dauguma respondenty turi aukstagjj
iSsilavinima, patenka j 50 — 60 m. amziaus grupe, yra dirbantys ir gyvenantys 2 ar daugiau asmeny
Seimoje. Palyginus su 2017 m. tyrimu matome, kad dauguma respondenty buvo dirbantys, moterys,
dauguma jy lankési Kédainiy r. pagrindinéje bibliotekoje ir nurodé gyvenantys 2 asmeny Seimoje,
taciau iSsiskyré sekanciuose kriterijuose: dauguma respondenty nurodé jgije pradinj/nebaigta

vidurinj iSsilavinima, pateko j 56 — 65 amziaus grupe.
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4. BENDRAS PASITENKINIMAS BIBLIOTEKOS PASLAUGOMIS

Bibliotekos paslaugy naudotojai ir jy patirtys. Sis tyrimas apima bendrg pasitenkinimo
Bibliotekos paslaugomis ir kokybe vertinimg. Siekiant pazinti Bibliotekos paslaugos naudotojus,
svarbu i8siaiskinti jy naudojimosi paslaugomis patirtis. Tai galima padaryti iSanalizavus lankymosi
Bibliotekoje ar jos filialuose daznuma. Analizé atskleidé, kad dauguma respondenty apsilanko
Bibliotekoje 2—3 kartus per ménesj (37,5 proc.), panasus rezultatas buvo ir 2017 m. (40,8 proc.).
Taip pat yra nemaza dalis paslaugy naudotojy, kurie lankosi j Bibliotekos filialuose 2—-3 per metus

(20,9 proc.), taciau nemaza dalis respondenty lankosi ir dazniau 1 kartg per savaite (16,1 proc.) (zr.

4.1 pav.).
Lankymosi daznumas (vnt., proc.)
180 . 40,0%
160 37,5% 35,0%
140 30,0%
120 25,0%
100
80 20,9% 20,0%
16,1% 15,0%
60 12,9% 12,7%
0,
40 10,0%
20 5,0%
0 0,0%
2-3 kartus 1 per savaite 2-3 kartus 2-3 kartus Kitos
per savaite per ménesj per metus parinktys

4.1. pav. Lankymosi daznumas (vnt., proc.)
Tyrimo metu respondentams buvo palikta galimybeé jradyti savo atsakymo variantg tokiy
atsakymy pateikta 92 vnt. dauguma respondenty pateiké atsakymg 1 kartg per ménesj, taip pat
pasitaiké atsakymy 1 kartg per 3 ménesius arba ne konkretis atsakymai tokie kaip ,kartais®,

,pritrikus knygy savo bibliotekoje®, ,apsilankymy daznumas priklauso nuo poreikio®.

Tyrimas atskleidé, kad pasyviy vartotojy, kurie lankosi bibliotekoje 2—-3 kartus per metus
apklausoje dalyvavo daugiau (20,9 proc.) nei 2017 m. (12,1 proc.). TaCiau jvertinus, kad aktyviyjy,
kurie labai daznai, daznai naudojosi paslaugomis taip pat yra nemazai (atitinkamai 2—3 kartus 12,9

proc., 1 k. per savaite 16.1 proc.). Pasyviyjy ir aktyviyjy tipologijg pasitlé komunikacijos procesy
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tyrinétoja Angelé Pecelitnaité, nagrinédama penkiy Lietuvos biblioteky (veikianCiy skirtingose

savivaldybése) vartotojy pasitenkinimg”

Bibliotekos paslaugy naudotojus padeda paZinti knygy uZsakymas panaudojant galimus
skirtingus kanalus (sudarytos galimybés uzsisakyti internetu, galimas konsultavimasis ir pan.
telefonu) ir badus (apsilankius filialuose galima individuali paieSka, uzsisakymas, konsultuojantis su
bibliotekininku). Tyrimo metu buvo tikslinga apzvelgti, kokiais bddais paslaugy naudotojai

daZniausiai uZsisako knygas.

Knygy uzsakymo badai (vnt., proc.)

300 70,0%
0,
- 64,0% 60.0%
0,
500 50,0%
40,0%
150
30,0%
24,8%
100 . ° 20,0%
50 10,0%
6,8% ’
0 e B =——1,2% 0,0%
& > N N
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4.2. pav. Knygy uzsakymo budai (vnt., proc.)

Tyrimo atsakymy rezultatai atskleidZia, kad dauguma respondenty paslaugomis naudojasi
tiesiogiai atéje j artimiausig filialg. Dalis atéjusiy j Bibliotekg kreipiasi pagalbos j bibliotekininkg (64,4
proc.), dalis ieSko ir uzsako knygas patys (24,8 proc.) (zr. 4.2 pav.). Tik nedidelé dalis respondenty
knygas uzsako kitais bldais: internetu (6,8 proc.), el. pastu (0,7 proc.). Verta atkreipti démesj, kad
lyginant su 2017 m. tyrimo rezultatais situacija keiCiasi, 2017 m. internetu uzsakydavo tik 2,6 proc.

respondenty.

Bibliotekos lankytojy poreikiai ir lokesCiai. Respondenty liokesciy ir poreikiy analizé, juos
lemiancios priezastys yra svarbios jy paslaugy pasitenkinimo paslaugomis analizei. Respondenty
buvo klausiama kas paskatinty jos daZniau lankytis Bibliotekoje. Rezultatai parode, kad Iukesciai
néra siejami su idskirtiniais poreikiais, susijusiais su paslaugy plétra. Net 68,9 proc. respondenty
nurodé salyga, kuri nesusijusi su Bibliotekos paslaugomis ar jy kokybe, nes daZniausias atsakymas
.Lankyciausi dazniau, jei turéiau daugiau laiko®. Antroji sglyga susijusi su Bibliotekos istekliais,

respondenty teigimu net 38,2 proc. i§ jy lankytysi dazniau jei Bibliotekos knygy fondas baty

7 Pegelitinaité, A. Pasitenkinimo biblioteky paslaugomis gyvenimo kokybés kontekste indeksas: Lietuvos AVB
atvejis. Informacijos mokslai, 78(78), p. 39.
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gausesnis/naujesnis. Taip pat svarbus kriterijus geografiné Bibliotekos vieta, 21,7 proc. respondenty
nurodé, kad Si aplinkybé skatinty juos lankytis dazniau (zr. 4.3 pav.). Verta atkreipti démesj, kad
dauguma vyresnio amziaus respondenty nurode, kad juos skatinty lankytis ,Jei buty daugiau
uzsiémimy vyresniems ir pagyvenusiems zmonéms* (9 proc.). Jvertinus jog dauguma respondenty
nurodé dirbantys reikéty atsizvelgti j iSsakytus poreikius ,Jei bibliotekos darbo valandos ir renginiy

laikas baty patogesni“ (8,5 proc.).

Dar vienas respondenty jvardintas lankymosi bibliotekoje aspektas — renginiai vykstantys
Bibliotekoje. 10,2 proc. respondenty nurodé lankytysi dazniau ,Jei bibliotekoje vykty jdomesniy,
patrauklesniy, jvairesniy renginiy“. Respondentai pateikdami papildomus atsakymus kaip

pritraukiant; j Bibliotekg aspektg minéjo renginiy svarba: ,jei buty aktualus renginiai“, ,muzikos®.

Kas paskatinty respondentus lankytis dazniau (vnt.)

Kitos parinktys mm 11
Jei biblioteka baty arfiau namy  p———— 39
Jei bty daugiau uzsiémimy vyresniems ir pagyvenusiems... p— 37
Jei buty daugiau uzsiémimy vaikams ir jaunimui w14
Jei buty organizuojama daugiau profesionalaus meno renginiy... p— 35
Jei kultbros ir meno renginiai pasizyméty aukstesne kokybe w17
Jei baty teikiamos man reikalingos paslaugos j 3
Jei buty jaukesneés patalpos ir modernesné jranga  pmm 17
Jei gautiau daugiau informacijos apie bibliotekos veikla (pvz.,... pmm 23
Jei bibliotekos darbo valandos ir renginiy laikas buty patogesni  p— 35
Lankyciausi dazniau, jei turéciau daugiau laiko  pe——.— e 033
Jei bibliotekos knygy fondas bity gausesnis/naujesnis e — ———— {57
Jei apie renginius baty suteikiama daugiau informacijos w23

Jei bibliotekoje vykty jdomesniy, patrauklesniy, jvairesniy... - 42

0 50 100 150 200 250 300

4.3. pav. Kas paskatinty respondentus lankytis dazniau (vnt.)

Saltinis: sudaryta autoriy

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

Autentiski respondenty pasisakymai N
pasisakymy

Jei turéCiau daugiau laisvo laiko N1
Jei bty aktualds renginiai, N1
Labiau pritaikyta senjorams, pvz.: liftas N1
Jei para turéty daugiau valandy :) N1
Lankausi reguliariai tad skatinti nereikia N1
Jei tam turécCiau daugiau laiko N1
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Viskas tenkina N1

laiko turiu tik vienam kartui per savaite N1
lankausi tada kai perskaitau knygas N1
viskas gerai N1
Niekas nesikeisty, turiu savo veiklos N1
Muzikos N1
Baty daugiau literatiros studentams, nedomina interneto mokymai ir N1
renginiai
Paslaugumas N1

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

Daugumos Bibliotekos paslaugy naudotojy likesciai néra auksto lygio ir susije su minimaliais
reikalavimais. ISimtis — gausesnio knygy fondo poreikis. Tai yra susije su viena i§ Bibliotekos

paslaugy — knygy skolinimu.

Bibliotekos paslaugy suvokimas. Vienas i§ paslaugos kokybés maty yra susijes su
paslaugy naudotojy gaunamy paslaugy suvokimu. Paslaugos naudotojy matavimui labai svarbus

kriterijus yra aptarnavimas Bibliotekoje.

65 proc. respondenty buvo labai patenkinti, 26,5 proc. respondenty patenkinti Bibliotekos
aptarnavimu ir paslaugomis per paskutinius 12 menesiy. Tyrimas atskleidZia aukstg pasitenkinimo
aptarnavimo procesais Bibliotekoje lygj (zr. 4.4 pav.). Labai nepatenkinty Bibliotekos aptarnavimu ir
paslaugomis buvo tik 0,2 proc., t. y. 1 respondentas. Kadangi dauguma respondenty (98 proc.)
teigiamai vertina (jvertino 10, 9 ir 8 balais) Bibliotekos aptarnavimg ir paslaugas galima teigti, kad tai
patvirtina aukStg patenkinimg. Palyginus su 2017 m. labai patenkinti ir patenkinti respondentai
sudaré 94,3 proc. Sis tyrimy palyginimas parodo, kad visuomenés patenkinimas Bibliotekos
paslaugomis ir aptarnavimu padidéjo 4,3 proc. Aptarnavimo jvercio vidurkis siekia 9,51, tuo tarpu
2017 m. sieke 9,35.

Pasitenkinimo Bibliotekos aptarnavimu vertinimo pasiskirstymas (per
paskutinius 12 meén., proc.)
65%

300 70%
250 ' 60%
200 50%
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150 27%
30%
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4.4 pav. Pasitenkinimo Bibliotekos aptarnavimu vertinimo (nuo 1 iki 10 baly sistemoje)
pasiskirstymas (per paskutinius 12 mén., proc.)

48,4 proc. respondenty Bibliotekos paslaugos labai svarbios ir 26,8 proc. svarbios (zr. 4.5

pav.) Bibliotekos paslaugy svarbos nejzvelge tik 0,2 proc. t. y. 1 respondentas.

Bibliotekos svarbos vertinimo pasiskirstymas (proc.)

250 60,0%
200 48 BR0%
40,0%
150
26 30,0%
100 & %5
20,0%
£ 14,
50 I 10,0%
5,49
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4.5 pav. Bibliotekos svarbos vertinimo (nuo 1 iki 10 baly sistemoje) pasiskirstymas
(proc.)

Paslaugos svarbumo kriterijus atskleidzia ir jos naudotojo kompleksinj suvokimg (pavyzdziu,
ne tik gautg i$ bibliotekininko konsultacijg, bet ir galimybe skolintis knygas). Pasitenkinimas
aptarnavimu yra sietinas su siauresne proceso dalimi (informavimas, konsultavimas, knygos

iSdavimo-grazinimo procedary atlikimas ir t. t.).

Norint visapusiSkai suprasti paslaugy naudotojy paslaugos suvokima, reikalinga i8&sami analizé
pasitenkinimo ar nepasitenkinimo lemianciy veiksniy, kaip tai numato VieSyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indekso apskaiciavimo metodika. Svarbiausi veiksniai, lemiantys paslaugos suvokimag
ir pasitenkinimg yra susije su: 1) suteikimo greiciu; 2) profesionalumu (darbuotojy kompetencija); 3)
informatyvumu (informavimas apie paslaugas ir jy teikimo procesg); 4) vartotojo supratimas; 5)
draugiSkas personalo pozidris; 6) fiziné aplinka; 7) pasiekiamumas; 8) vieSosios paslaugos
suteikimas. Siekiant iSsiaiSkinti Bibliotekos paslaugy kokybe, buvo iSskirta 19 kintamuyjy.
Analizuojant tyrimo duomenis, pagal juos siekta iSsiaiSkinti svarbiausiy vartotojy patenkinimg
lemianciy veiksniy vertinima per teiginius, pateiktus dviejy klausimy grupése (K8, K11 Zr. klausimynag
1 priede). K8 kintamieji apémé paslaugy jvertinimg pagal pateiktus teiginius, o K11 kintamieji jvertino

leido respondentams jvertinti Bibliotekos aspektus, net ir lankantis labai retai.
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Bibliotekos paslaugy naudotojy patenkinimo paslaugomis suvokimui jtakos turéjo, kaip rodo
tyrimo duomenys, salyginai nedaug nepalankiy veiksniy. Tai atskleidZia statistiniy / aritmetiniy
vidurkiy analizé® (Zr. 4.2 lentelé). Susiety 19 kintamuyjy vidurkis yra 9,36 balo (2017 m. tyrime buvo
9,31 balo), o tai kartu reiSkia ir aukstg pasitenkinimg. Palyginus su 2017 m. tyrimu Bibliotekos
paslaugy charakteristiky, kurios mazino patenkinimg sumazéjo: 2017 m. Parody ir renginiy
organizavimas jvertintas (8,97 balo), paslaugos rezultatas: reikiamy leidiniy radimas (8,59 balo) bei
informacijos apie renginius ir parodas veiksmingumas (8,82 balo). 2021 m. tyrime Sios
charakteristikos jvertintos daugiau nei 9 balais. 2021 m. tyrimo rezultatai parode, kad yra tik vienas
veiksnys, kuris jvertintas Zemiau nei 9 balai — Paslaugos rezultatas: dominanti informacija ir leidiniai
(8,81 balo). Sio veiksnio Zemesnis vertinimas ir tai, kad $is vertinimo rezultatas suskaigiuotas i$
respondenty grupés, kuriy lankomumo daznumas nebuvo svarbus (K11 klausimyno dalis) gali
demonstruoti, kad respondentai reCiau lankosi dél jy netenkinancio Bibliotekos fondo. Vadinamieji
kritiniai (arba ribiniai) veiksniai gali nulemti tiek vartotojy palankius, tiek nepalankius vertinimus,
formuojandius jo supratimy (pasitenkinimg arba nepasitenkinima). Siuo atveju jeigu néra pasiekta
rezultato, pavyzdZiui, Bibliotekos padalinyje nesurasta konkreti norima knyga gali lemti naudotojo
pasitenkinima, taciau dazniai randamos knygos (ar kitos gaunamos paslaugos, geras aptarnavimas)
gali lemti aukStesnj patenkinimg. Nagrinéjant Sj paslaugos veiksnj procentiniu nuomoniy
pasiskirstymo aspektu, galima pastebéti, kad 3,86 proc. (labai nepalankiai 1,43 proc., nepalankiai
2,43 proc.) proc. respondenty tai vertina nepalankiai. Vadinasi, galima nustatyti esantj
nepasitenkinimg. 42,58 proc. respondenty vertino labai palankiai, 40,88 proc. palankiai, tai
grei¢iausiai néra nepasitenkinimo (arba vadinamasis profilaktinis veiksnys)® Galima daryti prielaida,
kad dalies paslaugy naudotojy poreikiai buvo didesni negu Bibliotekos galimybés (pavyzdzZiui, knygy
fondas yra ribotas, santykinai retai atnaujinamas ar néra galimybés gauti knygos nutolusiame filiale),
o tai reiSkia paslaugos nejvykdyma. Kita vertus, auksta Bibliotekos aptarnavimo kokybé, kitos
paslaugos gali mazinti nepasitenkinimg paslaugos dalies nejvykdymu. Tokiu atveju jis gali iSlikti

neutralus ar net peraugti j patenkinima.

4.2. lentelé. Pasitenkinimo aptarnavimu ir paslaugomis vertinimas (proc.)

Siuolaikigkas Ziniy,
1 informacijos bei laisvalaikio 396 9,53 63,99% 29,93% 1,95% 0,24% 0,24%
paslaugy teikimas

8 Aritmetinis vidurkis (M) — gaunamas sudedant visus jver¢ius ir padalinant juos i3 atsakiusiyjy skai¢iaus. Vidurkis
galéjo svyruoti nuo 1 iki 10 vertinimo baly. Sioje skaléje 10 reiskia labai teigiama vertinima, o 1 — neigiama.

® Jie vertinami dvejopai, — kaip nepakankami ir pakankami. Jeigu veiksnys suvokiamas kaip nepakankamas, i§ 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).

10 Vertinimo skirstymas detalizuotas 2.5 lenteléje
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|domiy parody ir renginiy
2 organizavimas 390 9,16 55,96% 30,17% 511% 2,43% 1,22%

Malonus aptarnavimas

3 lankytojy, visos reikiamos 384 9,48 6,57% 91,00% 1,95% 0,24% 0,00%
pagalbos suteikimas
Skaitmeninio rastingumo

4 mokymy organizavimas,
pagalba naudojantis 374 9,54 64,48% 19,46% 3,65% 0,00% 0,49%
Siuolaikinémis informacinémis
technologijomis
Elektroninio katalogo

5 priimtinumas (paieska, 366 9,64 65,94% 21,17% 1,22% 0,49% 0,24%
uzsakymaiir t. t.)

Aktyvus paslaugy viesinimas ir

6 informavimas 377 9,09 53,04% 28,47% 6,33% 1,95% 1,95%
Paslaugg teikiantys
7 specialistai mandags ir 377 9,74 88,81% 3,16% 0,24% 0,00% 0,24%

maloniai bendrauja su klientais
Paslaugy teikimo vieta yra

v V. . 0, 0, 0, 0, 40
8 &vari ir tvarkinga 382 0,64 7,06% 91,48% 1.22% 0,00% 0,24%
Paslaugos rezultatas:
9 reikiamos informacijos ir 396 9,04 49,88% 36,25% 7,30% 1,70% 1,22%
leidiniy radimas
Paslaugos rezultatas: geras
10 laisvalaikio praleidimas 383 9,25 60,10% 36,25% 7,30% 1,70% 1,22%
1 Patogios naudojimuisi patalpos 377 9,89 71,78% 18,25% 2,43% 1,95% 0,49%
12 E%rgr?igavimaslr renginiy 400 9,15 55,47% 33,00% 5,35% 1,70% 0,97%
13 Pagalba naudojantis 404 9,47 65,94% 28,22% 2,68% 1,22% 0,24%
Siuolaikinémis technologijomis
14 Informacijos apie renginius ir 405 9,02 52,55% 36,98% 4,14% 2,19% 2,68%
parodas veiksmingumas
15 Darbo laikas patogumas 406 9,30 69,83% 20,44% 4,62% 1,22% 2,68%
16 Paslaugos _ rezultatas: 404 8,81 42,58% 40,88% 10,95% 2,43% 1,46%
dominanti informacija ir leidiniai
17 Vykdoma informacine,
N 393 9,13 53,53% 33,58% 4,63% 0,49% 1,22%
edukaciné ir socialiné-
visuomeniné veikla
18 X;Zaadlayje greitas  internetas 381 9,20 49,88% 36,25% 5,35% 0,73% 0,49%
= X:é';‘f.n szugumas Bibliotekos 383 9,71 75,67% 15,33% 1,46% 0,49% 0,24%
nyj

Geriausiai vertintas veiksnys ,Vaiky saugumas Bibliotekos padalinyje“ (9,71 balo), svarbi
Bibliotekos veiklos dalis suteikiant uzimtuma, palankiai vertintas ir veiksnys ,Bibliotekos patalpos
(9,89 balo), aukstais balais jvertintas ir darbuotojy aptarnavimas, mandagumas (9,74 balo).
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5. BENDRAS PASITENKINIMAS BIBLIOTEKOS PASLAUGOMIS:
INDEKSAS IR KOKYBES SPRAGOS

Pasitenkinimo bibliotekos paslaugomis indeksas. Atlikus Bibliotekos naudotojy
pasitenkinimo tyrimo veiksnius batina jvertinti paslaugos kokybe ir apskaiciuoti indeksg'". Bibliotekos
paslaugy indeksas (toliau BPI) apskaic¢iuojamas pagal Sias formules: BPI (proc.) = | klausimy dalies

aritmetinis vidurkis

Jj=1
perpl by
kur:
i =2, ..., n—klausimo numeris (jtraukti klausimai K8 ir K11, zr. 1 priedg);
j =1, ..., ki — i-tojo klausimo sudedamosios dalies numeris. Respondenty atsakymai ,N/A

(nezinau, netaikoma“ néra traukiami j indekso skaiCiavima (jtraukti klausimai K8.1-8.11 ir K11.1—
11.8 Zr. 1 priedg)
xij = i-tojo klausimo, j-tosios dalies respondenty atsakymuy, paversty procentais, aritmetinis
vidurkis (respondenty atsakymai ,N/A (nezinau, netaikoma“ néra traukiami j indekso skaic¢iavima);
a — klausimy skaicius | klausimyno dalyje (jtraukta 19 klausimy).

Bendras bibliotekos paslaugy indeksas yra labai aukstas — 93,6 (%) (SD=0,66). 2017 m. BPI

buvo 93,1 (%). Matome, kad indeksas jgyvendinus kokybines priemones padidéjo.

' Rodiklis gali svyruoti nuo 10 iki 100. Sis i§vestinis rodiklis yra sudaromas kei¢iant pirming atsakymy kodavimo
skalg nuo 1 iki 10. Jei visi apklausti respondentai paslauga jvertina 10 baly, tai Sios paslaugos indeksas siekia 100.

23



2017 m. ir 2021 m. vertinimo rezultaty palyginimas

Vaiky saugumas Bibliotekos padalinyje

e 9,77
Visada greitas internetas padalinyje YRR TEE

913 0

881 0

Vykdoma informaciné, kultdriné, Svie¢iamoji edukaciné ir...
Paslaugos rezultatas: dominanti informacija ir leidiniai

Darbo laikas patogumas NGNS
Informacijos apie renginius ir parodas veiksmingumas NGO ENNNNS)S I
Pagalba naudojantis Siuolaikinémis technologijomis RGN 52
Parody ir renginiy organizavimas EENgyISEN)
Patogios naudojimuisi patalpos  EEEEEEENG)S O NG S
Paslaugos rezultatas: geras laisvalaikio praleidimas NG5S 5
Paslaugos rezultatas: reikiamos informacijos ir leidiniy radimas NG5O
Paslaugy teikimo vieta yra Svari ir tvarkinga  IEEEENg)GANN )5S I
Paslauga teikiantys specialistai mandags ir maloniai... EEEEEEEEGN/Z )7
Aktyvus paslaugy vieSinimas ir informavimas NGO ENO) 4
Elektroninio katalogo priimtinumas (paieska, uzsakymai ir t. t.) GG 35—
Skaitmeninio rastingumo mokymy organizavimas, pagalba... HEEEEEG)SZE O
Malonus aptarnavimas lankytojy, visos reikiamos pagalbos... IEEEg S g7 G
|domiy parody ir renginiy organizavimas OGN g o7
Siuolaikigkas Ziniy, informacijos bei laisvalaikio paslaugy... EEEEEEENG)SS 43

0 5 10 15 20 25

M Kintamasis / veiksnys 2021m. M (vidurkis) M Kintamasis / veiksnys 2017 m. M

5.1 pav. 2017 m. ir 2021 m. pasitenkinimo aptarnavimu ir paslaugy vertinimo rezultaty
palyginimas (balai)

Kaip matome i§ 5.1 pav. palyginus 2017 m. ir 2021 m. rezultatus paslaugy naudotojy
suvokimas ir jvertinimas paslaugy ir aptarnavimo bendrai vertinant pageréjo. Galima atkreipti démes;j
j atskirus veiksnius. NeZymiai pablogéjo vertinant malony aptarnavimo ir pagalba visais klausimais
veiksnio jvertinimas, galima vertinti kad $j pablogéjima jtakojo pandeminé situacija. Apribojimai jvesti
dél pandemijos Salyje sudaré nepatogumy klientams. Sig prieZastj galima j2velgti ir identifikuojant

nezymiai pablogéjusiu renginiy viesinimo ir laisvalaikio praleidimo veiksnio vertinimo rezultate.

2017 m. tyrime buvo nustatyta, kad Biblioteka teikia aukStos 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 kultdros ir kitus

renginius.

2021 m. vertinant iSskirty tobulintiny kokybeés spragy situacijg galima teigti, kad patenkinimas
pageréjo:

1) norimy knyguy, leidiniy ir kitos informacijos suradimu pakilo nuo 8,59 iki 9,04 balo;

2) priimtiny naudotojams kultdros veikly organizavimu pakilo nuo 8,97 iki 9,16 balo;
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3) veiksmingu informavimu apie kultdros ir kitus renginius nezymiai sumazéjo nuo 9,14 ikKi
9,09 balo.

ISliko tobulinta sritis informavimo apie veiklg, renginius veiksmingumas.
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6. DETALUSIS KLIENTY PASITENKINIMAS BIBLIOTEKOS TEIKIAMA
KNYGU GRAZINIMO PASLAUGA

ISanalizavus apklausos duomenis galima pastebéti, kad pasitenkamas Bibliotekos knygy
skolinimo paslauga yra labai aukStas (vidurkio reikSmé - 9,44 deSimties baly skaléje). Rezultatas
iSliko toks pats kaip 2017 m. Zemiausias balas 3, pateiké tik 1 nepatenkintas paslauga respondentas
(tai sudaro 0,2 %, N=411).

Knygy skolinimo paslaugos vertinimas (balais, vnt.)

0,
300 265 70,00%
250 ] 60,00%
50,00%
200
40,00%
150
30,00%
100 5f 20,00%
51 e
50 e 10,00%
0 0 1 0 3 1 7
0 - 0,00%
1- 10 -
Labai Labai
blogai gerai
(1) (10)

6.1 pav. Knygy skolinimo paslaugos vertinimas (nuo 1 iki 10 baly sistemoje) (vnt.)

Sie duomenys parodo, kad knygy skolinimas, kaip paslaugos gavimo procesas néra siejamas

su lukesciu, kad bibliotekos knygy ir kity leidiniy fondas bus atnaujinamas.

Knygy grazinimas yra sudétiné knygy skolinimo paslaugos dalis. Ji turi iSskirtiniy ypatumuy.
2017 m. i8skirtas aktualumas Sios paslaugos tobulinimo perspektyvose. PavyzdZziui, knygy
grazinimas yra daznai automatizuojamas, o tai priimtina ir bibliotekoms ir jy naudotojams. Be to,
gyventojy poreikio skolintis knygg ar kitg leidinj tenkinime yra susiduriama su praktinémis
problemomis. Tai itin aktualu Kédainiy raj. bibliotekoje turincioje platy, geografiskai nutolusiy vienas

nuo kito, padaliniy tinkla.

Apklausos duomeny analizé parodo, kad pasitenkinimas knygy graZinimu yra labai aukstas
(rodiklio vertinimo vidurkis yra — 9). Jis yra neZenkliai Zzemesnis uz knygy skolinimasi. Tik 1,95

procentai klienty yra nepatenkinti paslauga (zr. 6.2 pav.).
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Knygy grazinimo paslaugos vertinimas (balais, proc.

250 60,00%
52,31%

200 50,00%
40,00%

150
30,00%

100
20,00%
>0 10,00%

1,46% 049% 0,73% 1,22% 170% q73% 243

0 - mE— 0,00%

6.1 pav. Knygy skolinimo paslaugos vertinimas (nuo 1 iki 10 baly sistemoje) (balais,
proc.)

Tyrimas parodé, kad respondentai yra patenkinti 68,37 proc. (9 ir 10 baly proc. suma) yra labai
patenkinti ir patenkinti paslauga (N=383). Labai nepatenkinty tebuvo 1,46 proc.

Tyrime respondenty buvo klausiama, kaip vertinami veiksniai susije su knygy grgzinimu
desSimtbaléje sistemoje (Zr. 12 paveiksla).

6.1 lentelé. Knygy grazinimo paslaugos vertinimas (jverciy vidurkis)

Priminimas apie artéjantj
knygos gragzinimo terming 411 9,44
buvo naudingas
2 Kai kreipétés dél knygos
grazinimo ar jos grazinimo
termino pratgsimo, j Jisy 383 9,0
poreikj buvo reaguota i$ karto
K3ai atnesSéte grazinti knyga,
3 Jisy be reikalo ,nesiuntinéjo
nuo vienos darbuotojos prie 385 9,47
kitos*
Norint grazinti knygg
bibliotekos darbo metu lengva
4 rasti bibliotekininkus ar kitus 392 9,80
specialistus
5 Apie knygos grazinimg
teikiama informacija yra iSsami 391 9,68

6 Knyga priimantys
bibliotekininkai yra
kompetentingi ir i$ karto atlieka 389 9,81
visus batinus knygos
grazinimo veiksmus
7 Knygas priimantys
bibliotekininkai yra mandagus
ir maloniai bendrauja su 387 9,83
klientais
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Biblioteka yra Svari ir tvarkinga

8 389 9,88

Knygy grazinimo vieta yra
9  lengvai pasiekiamoje - 393 9,75
patogioje vietoje ’

Laukimo laikas iki knygos
10  grgZinimo buvo ne per ilgas 389 9,56

Analizuojant 6.1 lentelés duomenis matome, kad knygy grgzinimo paslaugos apimtyje
respondentai geriausia vertina bibliotekos aplinka, jos Svarg ir tvarkinguma. Truputj Zemesniais
balais jvertinta (9 jverCiy vidurkis) reakcija j knygos grgzinimo partesimg. Taciau bendri rezultatai
labai auksti jverciy vidurkis 9,6.

Tyrime respondenty buvo klausiama, ar jie per paskutinius 12 ménesiy turéjo finansiniy
jsiskolinimy dél laiku negrgzintos knygos (N=411). Pastebétina, kad mazesné dalis 24,82 proc.
respondenty dalis jy turéjo (Zr. 6.2 pav.). Siekiant nustatyti priezastis buvo nagrinéti statistiniai rySiai
tarp turimy-neturimy jsiskolinimy ir bendro knygy skolinimo paslaugos vertinimo. Atlikus statistine
analize nepavyko nustatyti skirtumy tarp minéty kintamujy t. y. finansiniy jsiskolinimy bibliotekai

respondentai nesieja su klienty aptarnavimu.

Jsiskolinimas dél negrazintos laiku knygos (vnt., proc.)

350 80,00%
975,18%
300 70,00%
60,009
250 /00%
50,00%
200
40,00%
150
30,00%
100
20,00%
50 10,00%
0 0,00%

Taip (Y) Ne (N)

6.2 pav. |siskolinimas dél laiku negrazintos knygos (vnt., proc.)

Rengiant ataskaitg buvo analizuota kaip respondentai vertina galimybe knyga grazinti bet
kuriuo laiku ir bet kuriame bibliotekos padalinyje. Duomeny analizé atskleidZia teigiamus 61,8 proc.
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respondenty vertinimus (,Palankiai“ ir ,Labai palankiai). Vis délto pastebétinas nustatyta, kad yra
skaiCius respondenty neigiamai (16,8 %) vertinusiy galimybe graZinti knygg bet kuriame padalinyje.
Gautus rezultatus galéjo lemti knygy skolinimosi jproc€iai, poreikiai ir gyvenamoji vieta. Tiksliau,
viename Bibliotekos padalinyje (pavyzdziui Bibliotekos kaimo skyriuje) knygas skolinantiems
naudotojams néra aktualu jas grazinti kitame. Gyventojy pozilriy j knygos grgzinimo organizavimo
tobulinimg iS dalies yra apspresti praktiniy poreikiy ir individualiy galimybiy.

Atliekant tyrimg analizuoti ir paslaugy naudotojy pozidriai j galimybes apmokéti knygy
saugomy kitoje rajono tinklo bibliotekoje pristatymo ar grazinimo iSlaidas. Didzioji dauguma

respondenty neigiamai vertino Sig galimybe (Zr. 6.3 pav.).

Apmokeéjimo uz paslaugas vertinimas (vnt., proc.)
350 80,00%

300 371,29% 70,00%

0,
250 60,00%

50,00%
200
40,00%
150
30,00%

100
20,00%

50 10,00%

0,00%

Taip (Y) Ne (N)

6.3 pav. Apmokéjimo uz pristatyma ir grazinimg i$ kitur saugomy knygy vertinimas

(vnt., proc.)

Analizuojant atsakymus j atviro tipo klausima: ,Kokiy kity pasitlymy jus turite dél knygy
grazinimo®, gauta sglyginai nemazai atsakymy. Juos prasmés poziuriu pagal vienariSes
reikSmes galima grupuoti | keturis tipus: 1) jtvirtinanius bendromis pasitenkinimg
Bibliotekos paslaugomis ar jy dalimi (nr.1); 2) teikianCius pasitlymus dél knygos grazinimo
paslaugos tobulinimo (nr.2, 7); 3) teikianCius pasiulymus dél ilgesnio knygy grgzinimo
termino (nr.3); 4) teikianCius pasitlymus dél kontakty; 5) teikianCius pasitlymg dél darbo
laiko tobulinimo (nr.5); 6) teikian€ius pasiulymus dél knygy fondo ir kokybés (nr. 6); (Zr. 6.2
lentele).

29



6.2 lentelé. Bibliotekos naudotojy pasitlymai dél knygy grazinimo tobulinimo. Laisva

forma pateikti atsakymai j ,,atviro“ tipo klausima*

Jokiy, neturiu, manu viskas tinka, viskas gerai organizuota, pilnai patenkinta, as esu

N292
patenkintas, viskas puiku

Knygy graZinimas yra puikus; Patogu bty jei galéciau naudotis kaip centrinése bibliotekose-
jdéti j knygy grazinimo dézute. Labai puiku, kad knygas galima graZinti ir ne darbo metu.
Galimybé grazinti bet kurioje bibliotekoje, mokykloje ir panasiai. Knygy grgzinimo dézé bty
automatiné ir grgzintos knygos iSkart baty nuskaitomos.
2. Gerai bity knygy grazinimo déze, kad atiduoti knygas baty galima ir po bibliotekos darbo 32
valandy ar nedarbo dienomis
Kad galiméty knygas palikti ir kito miestelio bibliotekoje, pvz. kad baty koks atsiémimo
pristatymo punktas,be kontaktis.Kaip maciau Palangoje, Birutés parke, knygoms lentyna
padaryta,ten gali pasiimti ir vietoje paskaityti poilsiautojai
Gal galima bty knygas iSduoti ilgesniam laikotarpiui. Pvz. 2 ménesiams.
Galéty bati ilgesnis terminas
3. bty galima grazinti per 60 dieny 11
kaimo biblioteky knygy grazinimo problema
Paklausiosioms knygoms galéty bati trumpesnis grazinimo terminas
4. zinoti bibliotekininko telefono nr. 1
Optimalesnis darbo laikas 2
"Suskaitytas"( pvz. supléSyti lapai) knygas pakeisti naujesnio leidimo knygomis. 3

puikus aptarnavimas, tik triksta naujy knyguy, o skaitomy, populiariy knygy reikia ilgai laukti

7. Mokestis turéty bati simbolinis arba pagal asmens galimybes 2
Esant svarbioms aplinkybéms (liga, amzius) baty gerai, kad knygas i§ namy paimty
bibliotekininkas.

Biblioteka iSgelbejo dvasiSkai karantino laikotarpiu. Jokiy priekaisty neturiu, bibliotekininkai

9L dirba puikiai, visada malons, informacija apie knygy grazinima pasiekia laiku, yra galimybe
atiduoti knyga bet kuriuo paros metu. Visada aplankau parodas, dalyvauju kai kuriuose
renginiuose (ne visada turiu laiko), jy visada gausu ir jie originalGs. Acia
Pastaba. Kalba netaisyta

Pastebétina, kad dauguma atsakiusiy jtvirtino savo pasitenkinimg paslaugomis, kaip tai
atskleidé anksciau atlikta analizé. Svarbesni atsakymai yra dél knygy skolinimo paslaugos
tobulinimo. Dalis respondenty siulé pratesti knygy grazinimo terming, kuris atleipty individualius

poreikius arba baty ilgesnis.

Tik vienas respondentas iSsaké pritarimg knygy persiuntimui apmokant jiems uz paslaugas.
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7. ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Dauguma Bibliotekos paslaugy naudotojy yra patenkinti Bibliotekos paslaugomis. dauguma
respondenty (98 proc.) teigiamai vertina (jvertino 10, 9 ir 8 balais). Aptarnavimo jvercio vidurkis
siekia 9,51, tuo tarpu 2017 m. sieké 9,35.

75,2 proc. respondenty Bibliotekos paslaugos buvo labai svarbios ir svarbios (94 proc.).
Susiety 19 kintamuyjy vidurkis yra 9,36 balo (2017 m. tyrime buvo 9,31 balo), o tai kartu reiskia ir
aukstg pasitenkinimg. 2021 m. tyrimo rezultatai parodé, kad yra tik vienas veiksnys, kuris jvertintas

Zemiau nei 9 balai — Paslaugos rezultatas: dominanti informacija ir leidiniai (8,81 balo).

Bendras bibliotekos paslaugy indeksas yra labai aukstas — 93,6 (%) (SD=0,66). 2017 m. BPI

buvo 93,1 (%). Matome, kad indeksas jgyvendinus kokybines priemones padidéjo.

Bibliotekos paslaugy naudotojy suvokimui jtakos turéjo, kaip rodo apklausos duomenys,
saglyginai nedaug nepalankiy veiksniy. Bibliotekos paslaugy suteikimas (kriterijus ar pasiektas
rezultatas) yra vienas veiksniy, mazinanciy pasitenkinimg Bibliotekos paslaugomis. Kaip jau minéta,
nagrinéjant naudotojy poreikius ir lukes€ius paaidkéjo, kad galimybé surasti norimus leidinius ir
informacijg yra kritiSkai reikSmingi daliai naudotojy.

Palyginus 2017 m. ir 2021 m. rezultatus paslaugy naudotojy suvokimas ir jvertinimas paslaugy
ir aptarnavimo bendrai vertinant pageréjo. Galima atkreipti démesj j atskirus veiksnius. Nezymiai

pablogéjo vertinant malony aptarnavimo ir pagalba visais klausimais veiksnio jvertinimas, galima

vertinti kad Sj pablogéjima jtakojo pandeminé situacija.

2021 m. vertinant iSskirty tobulintiny kokybeés spragy situacijg galima teigti, kad patenkinimas
pageréjo:

1) norimy knygu, leidiniy ir kitos informacijos suradimu pakilo nuo 8,59 iki 9,04 balo;

2) priimtiny naudotojams kultdros veikly organizavimu pakilo nuo 8,97 iki 9,16 balo;

3) veiksmingu informavimu apie kultdros ir kitus renginius nezymiai sumazéjo nuo 9,14 ki
9,09 balo.

ISliko tobulinta sritis informavimo apie veiklg, renginius veiksmingumas.

Rekomenduojama skirti didZiausig prioritetg knygy fondo atnaujinimui bei esant galimybei
Bibliotekos steigéjui skirti papildomg finansavima. Knygy fondo atnaujinimas iSspresty pagrindine

Bibliotekos paslaugos kokybées problemg.

Apsvarstyti galimybe pakoreguoti bibliotekos aptarnavimo laika.
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Tobulinti informaciniy nuorody sistema, padedanciy lengviau susiorientuoti bibliotekoje ir

atvirame dokumenty fonde.

Tobulinant aptarnavimo kokybe, bibliotekos darbuotojai, teikdami paslaugas, turéty
nepamirsti, kad vartotojai visada tikisi malonaus ir paslaugaus bendravimo. Be to, bibliotekos
darbuotojai turéty bati supazindinami ir mokomi, kaip dirbti su specialiyjy poreikiy turin€iais vaikais

ir jaunimu.

Atlikta analizé identifikuoja nezymia spragg susijusig su: 1) veiksmingu informavimu apie
kult@ros ir kitus renginius. Rekomenduojama: 1) atlikti nuodugnesne kultdros ir mokymy renginiy
analize. Aktualus baty ir kokybinis tyrimas; 2) Bibliotekai planuojant veiklas bei paslaugy tobulinimg
skirti didesnj démesj priimtiny kultiros renginiy organizavimui. Kita vertus, aptariama kokybés
spraga néra didelé. Jeigu Sios problemos sprendima riboty idtekliai, veiklos procesy ribojimai, tuomet

ji gali buti atidedama, kadangi esmingai nemaZzina bendros Bibliotekos paslaugy kokybés.

Atliekant tyrimg analizuoti ir paslaugy naudotojy pozilriai j galimybes apmokéti knygy
saugomy kitoje rajono tinklo bibliotekoje pristatymo ar grgzinimo iSlaidas. Didzioji dauguma
respondenty (77,8 %) neigiamai vertino Sig galimybe. Nerekomenduojama pertvarkyti paslaugos

teikimo, kadangi nera didelio poreikio.

Atsizvelgiant j paslaugy naudotojy poreikius rekomenduojama sukurti automatizuojama knygy

grazinimg veikiantj nepertraukiamai ir nedarbo metu bei Svenciy dienomis.
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PRIEDAI

1 PRIEDAS. APKLAUSOS ANKETA
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