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Siandien bibliotekos skiria daug démesio vartotojy poreikiy tenkinimui, jy likeséiy
iSsiaiSkinimui. Kadangi bibliotekos yra paslaugy sferos organizacijos, joms labai svarbu, kaip
vartotojai vertina jy paslaugy kokybe, taCiau apibrézti, ar jos gerai atliecka savo darbg ir ar tikrai
daro tai, ka reikéty daryti, ne taip jau ir paprasta. Norédama jvertinti paslaugy kokybe Visagino
vieSojoje bibliotekoje, atliktas tyrimas, kuriuo siekiau isanalizuoti $ios bibliotekos vartotojy ir
darbuotojy nuomone apie teikiamas paslaugas ir nustatyti jy poreikj perspektyvai. Tyrimas atliktas
Visagino vieSojoje bibliotekoje 2018 m. birzelio-liepos ménesiais. Tiriamojoje darbo dalyje
pristatomas atliktas tyrimas, kurj sudaro standartizuota anketiné apklausa rastu.

Visagino vieSoji biblioteka (toliau — VVB) jkurta 1979 m. VVB tinklas maZiausias Lietuvoje
— iki $iol jj sudaro tik dvi bibliotekos: vie$oji biblioteka (centriné) ir miesto filialas. Abiejose
bibliotekose aptarnaujami suaugusieji ir vaikai, veikia vieSosios interneto prieigos. Centrinéje
bibliotekoje yra komplektavimo skyrius, o filiale jsikiirusi Meno galerija. I§ viso bibliotekoje
(iskaitant filialg) su administracija ir techniniu personalu dirba 23 darbuotojai, i§ jy 16
bibliotekininky. Bibliotekos fondg sudaro 100 tiikst. knygy ir kity dokumenty, kuriais naudojasi 2,6
tikst. skaitytojy. Bibliotekoje kompiuterizuoti visi pagrindiniai veiklos procesai: dokumenty
komplektavimas, apskaita, iSduotis, paieSka, vartotojy apskaita. Visagino vieSosios bibliotekos
pagrindinés paslaugos yra knygy iSdavimas } namus, laikra$¢iy ir Zurnaly skaitymas vietoje,
kompiuterinés darbo vietos su interneto prieiga, vartotojy mokymas ir konsultavimas, silpnaregiy ir
aklyjy aptarnavimas, renginiy organizavimas. VVB papildomos paslaugos yra kopijavimas,
dokumenty spausdinimas. Didelis démesys skiriamas vaiky uzimtumui vasara, skaitymo kultiiros
ugdymui. Sio tyrimo tikslas — jvertinti bibliotekoje teikiamas paslaugas.

UzZdaviniai:

1. I8analizuoti pagrindinius bibliotekos paslaugos kokybei keliamus reikalavimus.

2. Parengti interviu klausimus bei anketa.

3. Atlikti tyrima, atskleisti ir jvertinti vartotojy poziiiri i Visagino vieSosios bibliotekos

teikiamas paslaugas.

4. Pateikti rekomendacijas.

Tyrimo objektas — vartotojy nuomoné apie VVB paslaugy kokybe.



Tyrimo dalykas — VVB bibliotekos paslaugy kokybé.

Tyrimo problema — apibréziama tokiais probleminiais klausimais: kodél svarbi bibliotekos
paslaugy kokybé vartotojams? Kaip iSskirti svarbiausius elementus, | kuriuos kreipia démes;j
vartotojai, vertindami VVB paslaugy kokybe? | kokias sritis reikia sutelkti didziausig démes;,
tobulinant bibliotekos paslaugy kokybe¢?

Tyrimo metodai: vartotojy apklausa, apklausos duomeny analizé.

Vadybos moksle pateikiama skirtingy paslaugos apibrézimy, kuriuose iSrySkinamos Sios
paslaugos savybés: paslauga — tai tam tikra veikla; ji neapCiuopiama; paslauga — tai santykiai, nors
ne visuomet akivaizdziai matomi; klienty poreikiy tenkinimas; dalyvauja teikéjas ir vartotojas.

Surasti universaly paslaugos apibrézimg pirmiausia trukdo paslaugy ivairové, nes paslauga
tuo paciu metu yra ir veikla, ir rezultatas. Tacdiau, nesvarbu kokiomis savybémis pasizyméty
paslauga, jos paskirtis — tenkinti vartotojy poreikius, remiantis paslaugos kokybe.

Kokybés gerinimas yra paremtas vartotojy poreikiais, dél to paslaugos turi biiti tokios, kokiy
nori jos vartotojai. Apibuidinant paslaugy kokybe, daznai remiamasi asmeniniu pozilriu, todél
galima buity i§vardinti daug kokybe nusakanciy ypatybiy. Kiekviena paslauga turi atitikti tam tikrus
keliamus reikalavimus, standartus, remtis vartotojy poreikiais ir norais.

Besikeiciantys vartotojy poreikiai nulémé Visagino vieSosios bibliotekos veiklos prioritetus.
Tradicinis bibliotekos, kaip bendruomenés nariy susibiirimo, prasmingo laisvalaikio praleidimo,
skaitymo, bendravimo vietos vaidmuo ir toliau iSlikes svarbus, taciau keiciantis zmoniy gyvenimo
budui, augant konkurencijai darbo rinkoje, nuolat auga poreikis zinioms, todél bibliotekos prioritetu
jau eile mety yra paslaugy, susijusiy su informacinémis technologijomis plétra. Jgyvendinant
projekta ,,Bibliotekos pazangai®“, gauta kompiuteriné technika, sustiprinta bibliotekininky
kompetencija informaciniy technologijy ir elektroninés informacijos srityje, vykdomas nemokamas
gyventojy mokymas ir skatinimas naudotis informacinémis technologijomis.

Vertinant bibliotekos darba, negalima apsieiti be vartotojy tyrimy, nes jie suteikia daug
vertingos informacijos. Bibliotekos veiklos kokybés vertinimo metody nuolat ieSko specialistai.

Sio tyrimo tikslas — jvertinti vartotojy nuomone j VVB teikiamy paslaugy kokybe. Todél
buvo pasirinkta standartizuota apklausa rastu.

Apklausos metodas. Anketa — klausimy lapas tam tikroms Zinioms surinkti. C. G. Johannsen
(2005) teigimu, anketavimas yra pakankamai pigus duomeny rinkimo metodas, jis atrodo paprastas
— uzduodi klausimg ir gauni atsakyma. Be to, lengva surinkti daug duomeny ir juos nesunku
apdoroti, nes galima suformuluoti uzdarus klausimus.

Tyrimo vieta: Visagino viesoji biblioteka.



I. TYRIMO METODAI IR EIGA

Standartizuota apklausa rastu atlikta pateikiant klausimyng VVB lankytojams. Anketoje (zr.
priede) buvo pateikti jvairaus pobudzio klausimai, susije su teikiamy paslaugy kokybe. Anketos
pradzioje siekiama iSsiaiskinti, kaip daznai vartotojai lankosi bibliotekoje ir kokiomis paslaugomis
dazniausiai naudojasi, o anketa pabaigiama pastabomis — rekomendacijomis bibliotekos teikiamy
paslaugy kokybei tobulinti. Anketoje remiamasi SERVQUAL kokybés matavimo metodu, kuris

taikomas, siekiant istirti, kaip vartotojy liikesciai atitinka jy pasitenkinimg paslauga.

Anketinés apklausos struktiira

Jvadiné anketos dalis Joje pateikiami anketos tikslai, kur bus panaudojami gauti
rezultatai. Pateikiamos uzpildymo taisyklés.

Demografiniai respondenty Sioje anketos dalyje siekiama iSsiaiskinti kokie respondenty

duomenys demografiniai duomenys (lytis,amzius).

Apsilankymo bibliotekoje Pateikiami klausimai, kuriais siekiama issiaiskinti kaip daznai

daznumas, dazniausiai vartotojai  lankosi  bibliotekoje, kokiomis bibliotekos ir

naudojamos paslaugos elektroninémis paslaugomis dazniausiai naudojasi, ko tikisi
eidami | biblioteka.

Apciuopiamumo, reagavimo, | Ap¢iuopiamumo Kkriterijus vertinamas remiantis bibliotekos
tikrumo, empatijos vertinimas | patalpomis, jy temperatiira bei apS$vietimu, naudojama jranga,
(SERVQUAL metodas) vertinant Kkitus bibliotekos lankytojus. Reagavimo Kriterijui
jvertinti buvo pasiremta teiginiais, susijusiais su personalo
paslaugumu, geranoriSkumu, supratingumu, bei greitu jo radimu
iSkilus problemai. Tikrumas atsiskleidzia vertinant bibliotekos
personalo kompetencijg, mandagumg ir pagarbg vartotojy
atzvilgiu, kaip vartotojai pasitiki personalu. Kriterijus empatija
susij¢s su bibliotekos personalo doméjimusi vartotojo poreikiais,
individualiu démesiu vartotojui, vartotojo poreikiy supratimu.

Baigiamoji anketos dalis Sioje dalyje siekiama suzinoti kaip vartotojas jaudiasi i3éjes is
bibliotekos, kaip vertina bibliotekos paslaugas, kokius
nepatogumus yra patyres, bei kokiy pasitilymy turi bibliotekai.

Tyrimo laikas. Anketos buvo platinamos visg birzelio-liepos ménesiais. Anketg sudaro 17
klausimy, 1§ kuriy 16 yra uzdaro tipo (atsakoma paZymint priimting atsakyma, kitur nurodoma po
kelis galimus atsakymy variantus), bei 1 atviras klausimas, kuriame praSoma vartotojy isreiksti savo
nuomong. Anketos apimtis — 4 puslapiai.

Tyrimo objektas. Respondentais pasirinkti vartotojai bibliotekoje. Buvo isdalintos 160

ankety.



Respondenty demografinius duomenis biitina jvertinti tam, kad apklausa buty iSsami ir
kokybiska. Todél respondenty buvo klausiama kokia jy lytis, amzius. Suvedus apklausos rezultatus,

nustatyta, kad 1§ viso apklausoje dalyvavusiy vartotojy, sudaré¢ 78% motery ir 22% vyry. Jy

Il. TYRIMO REZULTATAI IR ANALIZE

1. Vartotojy nuomoné¢ apie bibliotekos paslauguy kokybe

pasiskirstymas pagal amziy:

Respondenty pasiskirstymas
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Tyrimo metu buvo pastebéta, jog didZiausias vartotojy lankomumas buvo nuo 14 iki 17
valandos. Kasdien bibliotekoje apsilanko 7 vartotojai (4 % visy apklaustyjy), 1 karta per savaite
apsilanko 17 (11% visy apklaustyjy), vieng kartg per ménesj — 76 (48 %), vieng kartg per pusmetj

1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal Iytj ir amziy

50 (31 %), vieng kartg per metus — 10 (6%).
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2 pav. Respondenty lankymosi daznumas VVB




VVB vartotojus apriipina ir kompiuterizuotomis darbo vietomis. I§ visy paklaustyjy tik 9
respondentai (jie sudaro 6% visy paklaustyjy) naudojasi kompiuteriais kiekvieng dieng. Tuo tarpu
kartg per savaitg kompiuteriais naudojasi 45 respondentai (sudaro 28% visy apklaustyjy). Net 34%
visy apklaustyjy kompiuteriais naudojasi daznai. Dazng kompiuteriy naudojimg bibliotekoje lemia
tai, kad ne visi vartotojai turi interneting prieigg namuose. Tuo tarpu apie 66% visy apklaustyjy
bibliotekos kompiuteriais naudojasi reciau (keleta karty per ménesj ar pusmetj, arba nesinaudoja).
20 vartotojy i§ 160 bibliotekos kompiuteriais naudojasi keletg karty per pusmetj, 0 21 vartotojas —

nesinaudoja.
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3 pav. VVB kompiuteriy naudojimas

Apibendrinant galima teigti, kad VVB vartotojai bibliotekoje lankosi daznai, taciau

bibliotekos kompiuteriais naudojasi reiau.
2. Bibliotekoje teikiamy paslaugy populiarumas

Analizuojant bibliotekos teikiamas paslaugas, pirmiausia biitina iSsiaiSkinti, kokiomis
paslaugomis respondentai naudojasi dazniausiai (leidiniy skolinimu, periodiniy leidiniy skaitykla,
interneto paslaugomis, mokymais, tarpbibliotekiniu abonementu, mokamomis paslaugomis,

kultiiriniy renginiy lankymu. Paveiksle pavaizduotas bibliotekos teikiamy paslaugy reitingas.



Dazniausiai naudojamos paslaugos bibliotekoje
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4 pav. VVB dazniausiai vartojamos paslaugos
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Tarp labiausiai vartojamy paslaugy vartotojai pazymeéjo leidiniy skolinimg, t.y. galimybe
knygas i$sinesti ] namus. Bibliotekoje jas i§ anksto galima uZsisakyti internetu, bet §ia paslauga
dazniausiai naudojasi studijuojantis jaunimas. Nepopuliariausia paslauga TBA, nes knygos
atsiuntimas pastu nepigus, o paslauga suteikiama ne i$ karto — reikia laukti. Interneto paslaugomis
bibliotekoje galima naudotis nemokamai, o tai yra patogu tiems vartotojams, kurie neturi interneto
prieigos namuose bei tiems, kurie turi laisvo laiko. Periodiniy leidiniy skaitymas vietoje — taip pat
populiari paslauga, nes zmonés Siais laikais nejgali uzsisakyti ar nusipirkti laikras$¢iy ir zurnaly.

Bibliotekos kulttirinius renginius (meno parodas, susitikimus su rasytojais) zmonés lanko noriai.
3. Elektroniniuy paslaugy populiarumas

Biblioteka jau nebejsivaizduojama be elektroniniy paslaugy ir technologijos pokyciy.
Moderni biblioteka suprantama kaip biblioteka, kurioje gausu informacijos istekliy, naudojamy
naujausiy technologijy. Elektroninés terpés idiegimas bibliotekoje buvo svarbus zingsnis link
modernéjimo. Taigi, butina i$siaiskinti, kokiomis elektroninémis paslaugomis dazniausiai naudojasi

vartotojai. 6 paveiksle pavaizduotas elektroniniy paslaugy populiarumas.
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5 pav. Populiariausios elektroninés paslaugos

Remiantis apklausos duomenimis, populiariausia elektroninés paslauga — VVB elektroninis

katalogas (n=35),

antroje vietoje elektroniné paslauga ,Klausk bibliotekininko* (n=12),

prenumeruojamos bazés (n=5). Elektroninés paslaugos bibliotekoje néra populiarios ir jomis

naudojasi tik 30 % apklaustyjy.

4. Respondenty liikes¢iai lankantis bibliotekoje

Kiekvienas vartotojas, eidamas j bibliotekg turi tam tikrus liikes¢ius ir norus. Tai priklauso

nuo to, kokiu tikslu vartotojai lankosi bibliotekoje. Vertinant bibliotekos teikiamy paslaugy kokybe,

verta iSsiaiSkinti, su kokiu tikslu daZniausiai vartotojas ateina j bibliotekg. 6 paveiksle pavaizduota

respondenty likesciai einant j biblioteka.
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6 pav. Respondenty litkesciai lankantis VVB bibliotekoje



Kaip matyti, dazniausiai vartotojai eina j bibliotekg skolintis leidiniy (n=140), tikisi jdomiai
praleisti laisvalaikj (n=114), gauti reikiamos informacijos (n=33) bei tikisi sulaukti malonaus

aptarnavimo (n=71) ir personalo pagalbos (n=29).
5. Bibliotekos teikiamy informaciniy paslaugy kokybés vertinimas

Kadangi $iuo metu technologijos sparciai kinta, todél bitina siekti, kad vartotojai galéty vis
dazniau informacijos Saltiniy ieSkoti moderniy informacijos technologijy pagalba. Kompiuteriniy
paslaugy jdiegimas padidino bibliotekos prestiza, tai atsiliepia jos finansavimui ir tolesniam
vystymui. VVB yra 16 kompiuterizuoty darbo viety vartotojams. Vertinant bibliotekos paslaugas,
kurios yra susijusios su informacinémis technologijomis, svarbu atkreipti démes;j ] interneto greitj,
kompiuteriy skaiCiy bei jy kokybe, paieska duomeny bazése ir elektroniniuose kataloguose.
Kadangi interneto paslaugy naudojimas yra viena i§ populiaresniy bibliotekos teikiamy paslaugy,
todél svarbu ] Sig paslaugg sutelkti démesj, t.y. gerinti Sios paslaugos kokybe. 7 paveiksle

pavaizduotas informaciniy technologijy kokybés vertinimas.

Informaciniy technologijy vertinimas
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7 pav. Informaciniy technologijy kokybés vertinimas

Vertindami informacines technologijas, pirmiausia respondentai vertino interneto kokybe,
nes interneto kokybe sudaro jo sparta, t.y. kaip greitai veikia internetas. Interneto létumas privercia
laukti, todél $is laukimas erzina vartotojus, gaiStamas laikas, todél savaime aisku ir paslauga lieka
nekokybiska, nepatenkinami vartotojy liikes¢iai. Kaip matyti 1§ 7 paveikslo, didzioji dalis
respondenty yra patenkinti interneto greiciu.

Apie 17% (n=20) visy apklaustyjy interneto greitj vertina labai gerai, bei 65% (n=75) visy
apklaustyjy vertina gerai. O likusioji dalis respondenty, i§ kuriy 15% (n=16) visy apklaustyjy
interneto greitj vertina nei gerai, nei blogai, apie 3% visy apklaustyjy interneto greitj jvertino blogai
ir labai blogai.



ISsakyta respondenty nuomon¢ atitinka esamg padétj. Bibliotekoje internetas yra
pakankamai spartus, todél nereikia ilgai laukti, kol bus atidaromas norimas puslapis. Be to,
vartotojai internetu bibliotekoje naudojasi nemokamai, todél Siuo atveju kokybé yra vertinama
gerai.

Antras rodiklis, padedantis jvertinti bibliotekos teikiamas paslaugas naudojant informacines
technologijas — kompiuteriy skaicius bibliotekoje. Kaip jau buvo minéta, bibliotekoje yra 16
kompiuterizuoty darbo viety. Kad jvertinti, ar tieck kompiuteriy pakanka vartotojams, buvo uzduotas
klausimas: ,,Kaip vertinate bibliotekoje esan¢iy kompiuteriy skai¢iy?“.

Kaip matyti i§ 7 paveikslo, bibliotekoje kompiuteriy skai¢ius néra pakankamas. Apie 14%
(n=16) visy apklaustyjy pazyméjo, jog bibliotekoje kompiuteriy skaiciy vertina labai gerai, 0 22%
(n=25) visy apklaustyjy teigia, kad kompiuteriy skaiciy bibliotekoje vertina gerai. Tuo tarpu 62%
(n=71) vartotojy kompiuteriy skaiciy vertina nei gerai, nei blogai, t.y. jie neturi nuomonés ir tik 2
respondentai vertina blogai ir labai blogai.

Kadangi j biblioteka vidutini$kai per dieng ateina 50 lankytojy, i$ kuriy ne visi naudojasi
kompiuterizuotomis darbo vietomis, todél respondentams retai reikia laukti kol atsilaisvins
kompiuteris.

Toliau galima nagrinéti, ar tenkina kompiuteriy kokybé. Kaip matyti i$ 7 paveikslo pateikty
duomeny, bibliotekos kompiuteriy kokybe respondentai vertina gerai, kaip ir interneto greiti. 21%
(n=24) apklaustyjy kompiuteriy kokybe vertina labai gerai, 51% (n=58) vertina gerai. Tuo tarpu 32
respondentai $iuo klausimu neturi nuomonés (vertina nei blogai, nei gerai) ir nei vienas
respondentas kompiuteriy kokybés nejvertino blogai ir labai blogai.

Tokius rezultatus galima paaiskinti tuo, kad bibliotekoje yra kompiuteriai, kuriuose jdiegtos
naujausios kompiuterinés programos, uztikrinancios spartg ir gerg kokybe. Kompiuteriuose yra
idiegtos visos reikiamos darbui programos, vartotojams nebereikia patiems siystis programy ir jy
jdiegti. Taip pat bibliotekoje visi kompiuteriai yra veikiantys. Sios paminétos ir kitos priezastys
atspindi teigiamg kompiuteriy kokybg.

Paieska elektroniniuose kataloguose padeda vartotojui greitai ir patogiai uZsisakyti jvairius
informacijos S$altinius, o duomeny bazése gausu mokslinés informacijos, straipsniy jvairiomis
kalbomis, kurie naudingi studijuojan¢iam jaunimui rasant darbus. Todél anketoje vartotojy buvo
prasoma jvertinti paieSkos duomeny baziy bei elektroniniy katalogy nauda, prieinamuma,
patogumg. Kaip matyti i§ 7 paveikslo, vartotojai paieSkg duomeny bazése vertina blogai (44% Vvisy
apklaustyjy; n=50). Tai reiSkia, kad daugeliui respondenty paieSka duomeny bazése sukelia
sunkumy ir nepatogumy.

Apibendrinant interneto spartos vertinimg galima teigti, kad interneto sparta yra gera, nes

didelé dalis apklaustyjy spartg jvertino kaip ,labai gerg“ ir ,,gerg” (n=95). Bibliotekoje esanciy



kompiuteriy skaiCiaus vertinimas parodé, kad vartotojai jaucia nedidelj kompiuterizuoty darbo viety
skaiCiaus trokumg. Vertinant bibliotekos teikiamy paslaugy kokybe, didzioji dalis (n=114)
apklaustyjy kompiuteriy kokybe vertina itin gerai ir né vienas blogai.

Vertinant elektroniniy paieSka duomeny bazése galima daryti iSvadas, jog duomeny bazés
vartotojy nuomone yra vertinamos blogai, t.y. jos vartotojams sukelia ypatingy problemy. Tuo tarpu

paieskos el. kataloge 71 % vartotojy tokiy problemy nekelia.

6. Bibliotekos paslaugy kokybés vertinimas remiantis apfinopiamumo Kriterijumi

Analizuojant bibliotekos teikiamy paslaugy kokybeg, svarby vaidmenj atlicka vidiniai
bibliotekos fiziniai elementai (patalpos, naudojama jranga, knygos, temperatira, kiti bibliotekos
paslaugy vartotojai, apSvietimas). Todél itin svarbu atkreipti démesj j Siuos elementus bei juos

analizuoti. Kaip vartotojai vertina fizinius bibliotekos elementus, pavaizduota 8 paveiksle.

Apciuopiamumo savybés
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patalpy naudojama kokybhe kataloguose

jaukumas jranga

8 pav. Bibliotekos paslaugy kokybés vertinimas remiantis apcivopiamumo kriterijumi

Bibliotekos patalpy jaukumas yra gan svarbus elementas analizuojant bibliotekos teikiamy
paslaugy kokybe. Biblioteka negali biti tamsi, jai reikia Siltumo, jaukumo, Sviesos, erdves, t.y.
aplinka turi biiti draugiska ir skatinanti buvima joje.

Visy pirmiausia respondentai vertino bibliotekos patalpy jaukuma. Kaip matyti 1§ 8
paveikslo, didzioji dalis respondenty patalpy jaukumag vertina nei gerai, nei blogai (79% visy
apklaustyjy; n=127), labai gerai (3% visy apklaustyjy; n=5), gerai (11% visy apklaustyjy; n=18);
blogai (5 % visy apklaustyjy; n=8), labai blogai (1% visy apklaustyjy; n=2). Kadangi biblioteka jau
vir§ trisdeSimt mety neremontuota (tik keliose patalpose atliktas kosmetinis remontas), todél
nejauciamas bibliotekos patalpy jaukumas.

Kitas, ne maziau svarbus fizinés aplinkos elementas, — bibliotekoje naudojama jranga

(kompiuteriai, kopijavimo aparatai ir pan.) ir apSvietimas. Kaip matyti i§ 8 paveikslo, vartotojai
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bibliotekoje naudojama jranga vertina labai gerai (46% visy apklaustyjy; n=72) ir gerai (45% visy
apklaustyjy; n=69). 13 respondenty bibliotekoje naudojama jrangg jvertino nei gerai, nei blogai, t.y.
jie neturi Siuo klausimu nuomonés ir tik 4 respondentai bibliotekoje naudojamag jrangg jvertino
blogai ir 2 labai blogai. ApSvietimo vertinimo rezultatai parodé¢, kad apSvietimas bibliotekoje yra
vertinamas gerai (8 pav.) Teigiamas respondenty bibliotekoje naudojamos jrangos jvertinimas
parodo, kad biblioteka, paslaugoms teikti, naudoja gerus ir patikimus jrenginius, todél ir teikiamos
paslaugos suprantamos kaip geros kokybés.

Analizuojant bibliotekos teikiamy paslaugy kokybe, svarbus ir bibliotekoje naudojamy
knygy kokybiSkumas (ar knygos yra nesuplysusios, ar jose yra Visi puslapiai). Kadangi bibliotekos
knygos iS§duodamos j namus, ne Visi vartotojai jas saugo.

57% (n = 90) visy apklaustyjy teigia, kad bibliotekos knygas vertina gerai, 0 19% (n=30)
apklaustyjy vertina labai gerai. Tuo tarpu 24% (n=38) respondenty bibliotekos knygas vertina nei
gerai, nei blogai (galima daryti prielaida, kad Siems vartotojams knygy kokybé néra svarbi) ir tik du
respondentai bibliotekos knygas vertina neigiamai (8 pav.). Didzioji dalis respondenty bibliotekos
knygy kokybe vertina gerai ir labai gerai.

Galima teigti, kad toks vertinimas susij¢s su tuo, kad bibliotekos knygos yra geros kokybés
suteptos. Vadinasi, bibliotekos knygos prisideda ir prie bibliotekos teikiamy paslaugy kokybés.

Teikiant kokybiSkas paslaugas svarbus ne tik bibliotekos patalpy jaukumas ar naudojama
Iranga, taip pat svarbu, kad patalpose temperatiira biity ne per auksta ir ne per Zema. Didesné dalis
respondenty pazymeéjo, kad temperatiirg bibliotekoje vertina gerai (43% visy apklaustyjy; n = 69)
bei 23 % apklaustyjy (n = 36) vertina labai gerai. Nei gerai, nei blogai (n = 50) temperatirg jvertino
31 % apklaustyjy ir tik 3 vartotojai jvertino blogai, o 2 — labai blogai.

Bity galima jvardyti galimas rezultaty priezastis ir iSskirti interpretavimo galimybes.
Pirmiausia deréty paminéti, jog bibliotekos patalpose Siltuoju sezonu yra vésios, o Saltuoju sezonu —
patalpos yra Sildomos reguliuojant temperatiirg. Taip pat, bibliotekoje yra daug dideliy langy, todél
SvieCiant saulei patalpos yra priSildomos. Galima teigti, kad VVB patalpos nepakankamai jaukios,
reikéty renovacijos.

Bibliotekos paslaugy vartotojai, vertinant paslaugy kokybe yra pakankamai svarbus
aspektas. Vertinant §j aspektg, buvo siekiama suzinoti, ar bibliotekos vartotojai netrukdo kitiems
vartotojams ieskoti informacijos, susikaupti.

Kaip matyti i$ 8 paveikslo, 56% visy apklaustyjy (n=89) kitus bibliotekos lankytojus vertina
gerai. 51 (31%) vartotojy §j teiginj jvertino nei gerai, nei blogai, 0 20 vartotojy — labai gerai.

Remiantis Siuo aspektu, galima teigti, kad vartotojams yra sudarytos geros salygos tyliai ir
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susikaupus ieSkoti informacijos. Prie to prisideda bibliotekininkés ir kiti bibliotekos lankytojai,

kurie stengiasi garsiai nekalbéti.
7. Bibliotekos paslauguy kokybés vertinimas remiantis personalo reagavimo kriterijumi

Kokybisky paslaugy teikimui svarbiausig vaidmen] atlieka aptarnaujantis personalas, nes
kokybé yra paslaugos teikéjo ir paslaugos gaveéjo sgveikos rezultatas. Kokybé kaip rezultatas
priklauso nuo visy darbuotojy (ne tik ty, kurie bendrauja su vartotojais). Visi darbuotojai daro jtaka
vartotojo kokybés sampratai. Kad kokybé tenkinty vartotoja, pirmiausia aptarnaujantis personalas
turi uztikrinti greita reagavimg iSkilus problemai (greitai, paslaugiai, geranoriskai bei supratingai
padéti iSspresti kilusias problemas, suteikti pagalbg vartotojy poreikiy jgyvendinimui), tikrumag
(personalas privalo turéti reikiamy ziniy ir jgudziy, elgtis mandagiai ir pagarbiai, visuomet
iSklausyti ir stengtis suprasti vartotojy pageidavimus bei kelti vartotojams pasitikéjima jy
teikiamomis paslaugomis ir i§sakomais patarimais), empatija (stengtis dométis vartotojy poreikiais,
bati ten, kur yra vartotojas, kad kilus neaiSkumams, galéty jiems padéti ir patenkinti kiekvieno
poreikius).

Pirmiausia, vartotojy buvo praSoma jvertinti bibliotekos aptarnaujancio personalo
paslauguma. Paslaugumas suprantamas kaip individualumo suteikimas vartotojui, nes maloniai
suteikta paslauga, parodanti démesj kiekvienam vartotojui yra suprantama kaip kokybiSka paslauga.

9 paveiksle pavaizduotas bibliotekos paslaugy kokybés vertinimas remiantis personalo

reagavimo kriterijaus savybémis.

Bibliotekos personalo reagavimo savybés

M Labaigerai M Gerai Neigerai, nei blogai M Blogai ™ Labaiblogai

Bibliotekos Bibliotekos Bibliotekos Bibliotekos
personalo personalo greitas personalo personalo
paslaugumas reagavimasiskilus  geranoriskumas supratingumas

problemai

9 pav. Bibliotekos paslaugy kokybés vertinimas remiantis personalo reagavimo kriterijaus savybémis

Apdorojus duomenis, paaiskéjo, kad didzioji dalis respondenty (60%; n = 96) bibliotekos

personalo paslaugumg jvertino gerai. Tuo tarpu 35 respondentai teigia, kad bibliotekos personalas
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yra labai paslaugus (21%). 26 Siuo klausimu neturi nuomongés, o likusieji (3) personalo paslauguma
jvertino blogai..

Kitas labai svarbus kokybés aspektas yra bibliotekos personalo greitas reagavimas iskilus
problemai. Siuo atveju, iskilus problemai, vertinama, kaip reaguoja bibliotekos personalas, ar
stengiasi problemas spresti tuo laiku, kai jos kyla, ar atideda ateiciai. Jeigu aptarnaujantis personalas
geba greitai spresti iSkilusias problemas, tuomet geba teikti ir kokybiskas paslaugas. Kaip matyti i§
9 paveikslo, apie puse visy apklaustyjy, bibliotekos personalo reagavimg iskilus problemai vertina
gerai (48%; n=77). Po 39 respondentus Siuo klausimu savo nuomong¢ atidavé uz atsakymg ,,labai
gerai® ir ,,nei gerai, nei blogai“ (24% visy apklaustyjy). O likusieji jvertino blogai (n=3) ir labai
blogai (n=2). Taigi, galima daryti i§vada, kad bibliotekos personalas greitai reaguoja i iskilusias
problemas ir jas iSsprendZia, tai pastebi ir vertina bibliotekos paslaugy vartotojai.

Bibliotekos personalo geranoriSkumas suprantamas kaip noras padéti vartotojui. Suvedus
apklausos duomenis paaiskéjo, jog vartotojai bibliotekos personalo geranoriskumg vertina gerai
(57%; n=91), labai gerai (21%; n=35). Tuo tarpu 20 vartotojy Siuo klausimu neturi nuomonés
(ivertino nei gerai, nei blogai), 9 — blogai ir 5 — labai blogai. Taigi, galima daryti i§vada, kad
bibliotekos personalas yra geranoriskas ir stengiasi padéti vartotojams, bet blina ir nepageidautiny
dalyky.

Vertinant bibliotekos paslaugy kokybeg ir remiantis reagavimo kriterijumi, respondenty buvo
prasoma jvertinti bibliotekos personalo supratinguma. Sis aspektas apima bibliotekos personalo ir
vartotojo bendravimo procesa, kuomet abi kontaktuojancios pusés supranta viena kita. Taciau, vis
delto, didesnis démesys, Siuo atzvilgiu, skiriamas bibliotekos personalo supratingumui (ar
bibliotekininkés geba suprasti tai, ko nori vartotojas, ar supranta jo uzduodamus klausimus).

I8 9 pav. matyti, kad 89 respondentai bibliotekos personalo supratinguma vertina gerai (56%
visy apklaustyjy). 38 Siuo klausimu neturi nuomones (24%), 4 bibliotekos personalo supratinguma
jvertino blogai, o 2 — labai blogai. Kadangi bibliotekos personalas gali tiesiogiai bendrauti su
vartotoju, dél to, kilus neaiSkumams, gali klausti, ko tiksliai jam reikia. Biitent tiesioginé sgveika su
aptarnaujanCiu personalu paslaugy kokybiskumg dar labiau pagerina, tafiau ne kiekvienas
vartotojas tai supranta ir jvertina.

Apibendrinant bibliotekos personalo paslauguma aptarnavimo metu, galima teigti, kad visi
bibliotekos darbuotojai yra paslaugts ir vartotojai tai pastebi. Teigiamas vertinimas parodo, kad
bibliotekos personalas skubiai reaguoja j iSkilusias problemas ir stengiasi jas kuo efektyviau

i§spresti.
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8. Bibliotekos paslaugy kokybés vertinimas remiantis personalo empatijos kriterijumi

Empatija suprantama kaip riipinimasis vartotoju ir yra susijusi su individualaus démesio
skyrimu bei specialiy poreikiy tenkinimu. Si savybé apima prieinamuma, kuris jtraukia kontakty
uzmezgimg bei trukdanciy kliti¢iy nebuvima, ir vartotojo supratimg — pastangas suvokti vartotojo
poreikius. Vertinant §j Kkriterijy, respondenty buvo praSoma jvertinti bibliotekos personalo
dom¢jimasi vartotojy poreikiais, taip pat, jvertinti, kaip greitai surandamas bibliotekos personalas
iSkilus problemai ir galiausiai, respondentai turéjo jvertinti, kaip i§ esmés yra patenkinami jy

poreikiai. Bibliotekos personalo empatijos kriterijaus savybiy vertinimas pateikiamas 10 paveiksle.

Bibliotekos personalo empatijos savybés

M Labaigerai M Gerai Neigerai, nei blogai M Blogai ™ Labaiblogai

102

Bibliotekos personalo Bibliotekos personalo Vartotojy poreikiy
domeéjimasis mano radimas darbo vietoje patenkinimas
poreikiais iskilus problemai bibliotekoje

10 pav. Bibliotekos paslaugy kokybés vertinimas remiantis personalo empatijos kriterijaus savybémis

Vertindami pirmaja empatijos savybeg ,bibliotekos personalo doméjimasis individualiais
vartotojy poreikiais®, didzioji dalis respondenty $ig savybg jvertino labai gerai (56%; n=89). Taigi,
bibliotekos personalas skiria jiems individualy démesj ir domisi jy poreikiais. Tuo tarpu 11%
(n=17) visy apklaustyjy $iuo klausimu neturi nuomonés, nes jvertino nei gerai, nei blogai. Galbiit
Siems vartotojams néra svarbus bibliotekos personalo individualus démesys, jiems kuo puikiausiai
sekasi informacijos ieSkoti savarankiskai. Dera paminéti, kad kitus vartotojus gali erzinti pernelyg
didelis bibliotekos personalo dome¢jimasis jy poreikiais. 3 respondentai Siuo klausimu pasisake, kad
bibliotekos personalo doméjimasi jo poreikiais vertina blogai, o 2 — labai blogai.

I8kilus problemai, didzioji dalis respondenty labai greitai randa bibliotekos personalg (30%;
n=48), greitai — (44%; n=70), Galima teigti, kad bibliotekininkés visuomet yra savo darbo vietoje,
deél to daugeliui neteko patirti nepatogumy ieskant pagalbos po visg biblioteka. 34 respondentai
bibliotekos personalo suradimg darbo vietoje iSkilus problemai jvertino nei gerai, nei blogai.
Vadinasi, §i dalis respondenty néra pateke ] tokig situacijg, arba jiems tai néra svarbu. IS visy
apklaustyjy respondenty bibliotekos personalo suradimg darbo vietoje iSkilus problemai jvertino

blogai (4%; n=6), labai blogai — (1%; n=2).
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Kaip matyti i§ 10 paveikslo, net 64% visy apklaustyjy (n=102), savo poreikiy patenkinima
bibliotekoje vertina labai gerai. Remiantis vartotojy nuomone, galima suprasti, kad bibliotekininkes
sugeba 1§ esmés patenkinti vartotojy poreikius, juos suprasti, efektyviai su jais kontaktuoti. O 31
respondentas (20% visy apklaustyjy) Siuo klausimu pasisaké, kad jy poreikiai bibliotekoje
patenkinami gerai. Vadinasi, Siai daliai respondenty neteko patirti nesklandumy bendraujant su
personalu. Tuo tarpu 22 vartotojai Siuo klausimu neturi nuomonés, o 5 — mano, kad bibliotekos
personalas yra nesupratingas, nes jy poreikiai nebuvo patenkinti.

Apibendrinant bibliotekos paslaugy kokybés vertinimg, remiantis personalo empatijos
Kriterijaus savybémis, galima teigti, kad bibliotekos personalas domisi vartotojy poreikiais, skiria
jiems individualy démesj. Apklausos metu paaiskéjo, kad vartotojai bibliotekos personalo darba

vertina gerai. Todél biitina i$siaiskinti, kaip jie jauciasi i$¢€j¢ i8S bibliotekos.
9. Savijautos po paslaugy suteikimo vertinimas

Savijauta po paslaugos suteikimo parodo, ar vartotojas yra patenkintas bibliotekos
suteiktomis paslaugomis, aptarnavimo kokybe, gautais rezultatais, t.y. ar likesciai atitinka gautus

rezultatus. Kaip vartotojai vertina savo savijauta pasinaudojus bibliotekos paslaugomis, pavaizduota

11 paveiksle.
Respondenty savijauta po paslaugy suteikimo
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11 pav. Respondenty savijautos vertinimas po paslaugy suteikimo

Suvedus apklausos rezultatus paaiskéjo, kad dauguma (72%; n=147) vyry ir motery, i$¢j¢ i
bibliotekos jauciasi gerai, t.y. nuotaika nebiina sugadinta dél prastos aptarnavimo kokybés ar kity
priezasCiy, o 18% (n=30) apklaustyjy iSéjus i$ bibliotekos nuotaika kartais sugenda, 6% (n=9)
patiria stresg, 4% (n=4) Siuo klausimu neturéjo nuomonés. Vertinant §j rodiklj (pagal lytj) galima
teigti, kad vienodas démesys bibliotekoje skiriamas ir vyrams, ir moterims. Dazniausiai vartotojai

lieka patenkinti rezultatais.
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Analizuojant dazniausias nusivylimo atvejy prieZastis paaiskéjo, kad daugelis respondenty
teigé, jog bibliotekoje nerado reikiamos literatiros (18%); ilgai teko laukti (8%), nesuteike
reikiamos informacijos (7%), rado uzdaryta (per sanitaring dieng) biblioteka (38%), kita — 4 %.

Suaugusiyjy skaitytojy aptarnavimo skyriuje dirba trys bibliotekininkés ir 1 bibliografé.
Reikiamos informacijos nesuteikimas gali bati dél vartotojo (negeba formuoti minéiy, ko jam
tiksliai reikia) ir dél bibliotekos personalo kaltés (nesupranta, Ko tiksliai vartotojas nori).

Apibendrinant bibliotekos vertinimo rezultatus, galima teigti, kad vartotojai bibliotekos
teikiamas paslaugas vertina gerai. Taip pat, paaiskéjo, kad apie pus¢ apklausos dalyviy prisimena
tokius atvejus, kai i§ bibliotekos i$¢jo nusivyle arba sugaiS¢ laika. Dazniausios tokiy atvejy
priezastys buvo jvardijamos tokios, kaip: reikiamos literattiros bibliotekoje nebuvimas, kompiuteriy
uzimtumas ar uzdaryta biblioteka per sanitaring dieng. Nors didzioji dalis respondenty bibliotekos
teikiamas paslaugas vertina gerai, tac¢iau kartais pasitaiko tokiy atvejy, kai vartotojas jauciasi truputj

nusivyles ir mano, kad neproduktyviai praleido laika.
10. Respondenty pasiiilymai bibliotekos paslaugy kokybés gerinimui

Paskutiniu anketinés apklausos klausimyno klausimu, respondenty buvo praSoma paraSyti
pasitilymus — pastabas, kaip gerinti VVB paslaugy kokybe¢. Remiantis vartotojy nuomone, buvo
atlikta kokybiné duomeny analizé ir pastabos — pasiilymai VVB bibliotekai sugrupuojami ir
i§skiriami j kategorijas, kurios susijusios su atskirais bibliotekos veiklos aspektais, tokiais kaip
jrenginiai, leidiniai, personalas, elektroninés paslaugos ir kita. Labiausiai vartotojai siiilo atkreipti
démes;j i bibliotekos fondy turtinimag (leidiniy Kiekj, naujuma), naujy paslaugy sukiirima (pvz.,
bibliotekos nedarbo metu lauke reikalinga knygy grazinimo dézé, gyventojy mokyma naudotis
elektroninémis paslaugomis ir elektroninés informacijos resursais.

Nors apklausoje didzioji dalis respondenty personalo darbg jvertino gerai, taCiau yra
vartotojy, kurie noréty, kad aptarnaujantis personalas dazniau nusiSypsoty. Kadangi pasitlymy néra
labai daug, tai galima teigti, kad visi atsiliepimai sutampa su apraSytais tyrimo rezultatais

(bibliotekos vartotojai teikiamas paslaugas vertina gerai).
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ISVADOS

Atliktas Visagino vieSosios bibliotekos paslaugy kokybés tyrimas parodé, kad vartotojai
dazniausiai naudojasi $iomis paslaugomis: leidiniy skolinimu ir interneto paslaugomis. Pati
nepopuliariausia paslauga — duomeny baziy naudojimas, todél, kad mieste néra aukstyjy mokykly, o
Sia paslauga daugiausia naudojasi studijuojantis jaunimas.

Analizuojant tyrimo metu gautus rezultatus paaiskéjo, kad respondentams SERVQUAL
kokybés matavimo kriterijai (apiuopiamumas, reagavimas, tikrumas ir empatija) yra tinkami, nes
juos gerai jvertino. Bibliotekos patalpoms, anot respondenty, reikalingas kapitalinis remontas arba
naujos erdvesnés patalpos. Bibliotekoje naudojama jranga gera, knygy kokybé¢ tenkina, o kiti
bibliotekos vartotojai netrukdo susikaupus dirbti. Personalo darba respondentai jvertino taip pat
gerai. Todél galima teigti, kad bibliotekos personalas yra paslaugus, nesklandumai tarp
bibliotekininky ir vartotojy iSsprendziami.

Kadangi bibliotekos personalas geranoriskas vartotojy atzvilgiu, tai galima teigti, kad jis yra
suinteresuotas vartotojy poreikiy patenkinimu, todél geba teikti kokybiskas paslaugas. Bibliotekos
personalo gebéjimas sklandziai iSspresti konfliktines situacijas yra taip pat susijes su teikiamy
paslaugy kokybe. Galima teigti, jog kuo mazesnis konflikty skaicius, tuo labiau vartotojai yra
patenkinti paslauga. Naujy elektroniniy paslaugy jdiegimas bibliotekos paslaugas padaryty dar
kokybiskesnes.

Remiantis tuo, galima teigti, kad bibliotekos personalas geba teikti kokybiSkas paslaugas, tik
papildomi finansiniai istekliai bibliotekai suteikty dar didesne galimybe jas teikti kokybiskiau.

Atsizvelgiant ] bendruomenés poreikius, jau uZsakyta knygy grazinimo déz¢, o
jgyvendinant 2018-2020 m. projektus ,,Gyventojy skatinimas iSmaniai naudotis internetu
atnaujintoje infrastruktiiroje ir ,Prisijungusi Lietuva: efektyvi, saugi ir atsakinga Lictuvos
skaitmeniné bendruomené* bibliotekoje atsiras naujy paslaugy , vyks gyventojy mokymas naudotis
elektroninés informacijos resursais.

Tikslinga biity Sia apklausg praplésti ir atlikti kas 2 metus. Lyginamoji analizé leisty
bibliotekai stebéti, kaip kinta pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis, kurios bibliotekos veiklos
praranda aktualumg ar kokiy inovatyviy sprendimy reikéty imtis, siekiant pritraukti daugiau

vartotojy bei didinti Ju pasitenkinimg.
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PRIEDAI
Anketa

UISHGINOIUIESUSTOSIBIRUIOTEKOSIRNSUNUGUIHOKYBESIVERTININMAS

Sis tyrimas atlickamas, norint i§siaiskinti suaugusiyjy vartotojy pozitirj j Visagino vie$osios
bibliotekos paslaugy kokybe. Kadangi Jiis esate bibliotekos paslaugy vartotojas, tai Jlisy nuomoné

bus naudinga ir svarbi mums.

Zinokite, kad:

................ 09000 0000OCGOGIOGIOSIOSINOIIOS ................
[ J e [ ] ° [ J e
. 1 . Anketa yra . . 2 . Anketoje néra nei . . 3 Anketai uzpildyti .
e ANONIMINE, todél . * teisingy, nei neteisingy o e Jis sugaiSite nuo 5 iki o
: niekas negalés nustatyti S : atsakymy. Jums S : 10 minuciy. .
S jusy asmenybés. . S priimtinausia atsakyma o . .
° : e pazymekite X. : ° :
:............... :............... :...............
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Jiis esate:

U

Moteris;

U

Vyras.

Koks Jusy amZius?
16-25;

26-40;

41-55;

56 ir daugiau.

(I I Iy I

Kaip daznai apsilankote bibliotekoje?
Kasdien;

Kartg per savaite;

Kartg per ménes;j;

Kartg per pusmetj;

000D O0®

Kartg per metus;

Kaip daznai naudojatés bibliotekos kompiuteriais?
Kasdien;

Kartg per savaite;

0o oo#®

Kartg per ménesj;
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O Kartg per pusmetj;

U Karta per metus;

O Nesinaudoju.

5. Kokiomis bibliotekos paslaugomis dazniausiai naudojatés? (PaZymékite ne daugiau 3
atsakymy).

U Leidiniy skolinimu;

U Periodiniy leidiniy skaitykla;

Q Interneto paslaugomis;

Q Tarpbibliotekiniu abonementu;

Q Mokamomis paslaugomis;

U Renginiais;

O Mokymais.

6. Kokiomis elektroninémis paslaugomis dazniausiai naudojatés? (Pazymékite ne daugiau 3
atsakymy).

QO Bibliotekos elektroniniu katalogu;

O Prenumeruojamomis duomeny bazémis (EBSCO);

U Elektroniniais klausimais bibliotekos personalui (pvz., elektroniniu pastu).

7. FEidami j bibliotekq tikités? (PaZymékite ne daugiau 3 atsakymy).

O Malonaus aptarnavimo;

O Gauti reikiamos informacijos;

U Pasiskolinti leidiniy;

O Praleisti laisvalaikj;

O Pagalbos i§ personalo;

L0 KT s
8. Kaip vertinate bibliotekos paslaugas, susijusias su informacinémis technologijomis?

(Pazymeékite vieng atsakymq X kiekvienoje eilutéje).

Teiginiai Laba_l Gerai Ne_l gerai, Blogai Labal_
gerai nei blogai blogai

Interneto greitj

Kompiuteriy skaiciy

Kompiuteriy kokybe

Paieska duomeny bazése

Paieska elektroniniuose kataloguose
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9. Kaip Jiis vertinate? (Pazymékite vieng atsakymq X kiekvienoje eilutéje).

Teiginiai Labai | oo | Neigerai, | g . | Labai
gerai nei blogai blogai

Bibliotekos patalpy jaukuma

Bibliotekoje naudojamg jranga

Bibliotekos knygas

Temperatiirg bibliotekoje (ar ne per
karsta / Salta)

Bibliotekos vartotojus (lankytojus)

ApSvietimg

10. Kaip Jis vertinate? (Pazymékite vieng atsakymg X Kiekvienoje eilutéje).

Teiginiai Laba_l Gerai Ne_l gerai, Blogai Labal_
gerai nei blogai blogai

Bibliotekos personalo paslauguma

Bibliotekos personalo greita
reagavima iSkilus problemai

Bibliotekos personalo geranoriSkuma

Bibliotekos personalo supratinguma

11. Jvertinkite teiginius. (Pazymékite vieng atsakymq X kiekvienoje eilutéje).

Tikrai Kogero | Neitaip, | Ko gero Tikrai

Teiginiai taip taip nei ne ne ne

Bibliotekos personalas turi reikiamy
Ziniy ir jgidziy, kuriy man prireikia

Bibliotekos personalas elgiasi
mandagiai ir pagarbiai

Bibliotekos personalas visuomet
pasirenges mane iSklausyti ir
suprasti

Visuomet galiu pasitikéti
bibliotekos personalu

12. Kaip Jiis vertinate? (pazymékite vieng atsakymq X kiekvienoje eilutéje).

Teiginiali Laba_l Gerai Ne.' geral, Blogai Laba!
gerai nei blogai blogai

Bibliotekos personalo domejimasi
mano poreikiais

Bibliotekos personalo radima darbo
vietoje iSkilus problemai

Jisy poreikiy patenkinima
bibliotekoje




13. Kaip jauciatés iséje is bibliotekos?

Q

Q
Q
Q

Visada jauciuosi gerai;
Kartais nuotaika dél personalo aptarnavimo biina sugadinta;
Visada patiriu stresg;

Neturiu nuomoneés.

14. Kaip Jiis vertinate bibliotekos teikiamas paslaugas?

U

Q
Q

Gerai;
Patenkinamai;

Blogai.

15. Ar buvo atvejy, kai is bibliotekos iséjote nusivyle, sugaise laikg?

Q

U

16. Jei taip, tai dél kokiy priezasciy? (Pazymeékite ne daugiau 3 atsakymy).

U000 0L0Do

Taip;
Ne.

Bibliotekoje néra reikiamos literatiiros;
llgai teko laukti;

Nesuteiké reikiamos informacijos;
Nekultiiringai aptarnavo;

Nebuvo viety skaityklose;

Biblioteka buvo uzdaryta;

Acit kad dalyvavote apklausoje.
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