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Biblioteky veiklos ir bendruomenes nariy
gyvenimo kokybes sgsajos: nepriklausomas
Lietuvos apskriCiy viesyjy biblioteky tyrimas

ANGELE PECELIONAITE

Vilniaus universitetas

Santrauka. Straipsnyje nagrinéjiama, koks yra Lietuvos apskriciy viesyjy biblioteky (AVB)
teikiamy paslaugy poveikis vietos bendrnomenei. Daroma prielaida, kad biblioteky viesosios pa-
slaugos ir kultiiriné edukaciné veikla keicia bendruomenés nariy gyvenimo kokybe (GK). Atliktas
reprezentacinis penkiy Lietuvos AVB bendruomeniy tyrimas (apklausa). Pasiiilyta struktiiruota
dviejy daliy nauja tyrimo metodika. I-ojoje tyrimo dalyje, taikant adaptuotq SERVQUAL
metodq, jvertinta paslangy kokybé ir vartotojy pasitenkinimas paslaugomis GK kontekste.
Reiksmingos Sios paslaugy kokybés dimensijos — aplinopiamumas, patikimumas ir efektyvu-
mas. Galutiniai pasitenkinimo paslangomis tyrimo rezultatai apibendrinti pageidaujamiems
liskesciams: AVB organizuoti mokymai pranoksta likescius, informacinés paslaugos atitinka
lizkescins, o kultirinésvietéjiska veiklair partnerystés renginiai neatitinka pageidanjamy likesciy.
2-ojoje tyrimo dalyje atliktas tiesioginis AV B veiklos poveikio GK jvertinimas, atsizvelgiant ne tik
i teikiamas paslaugas, bet ir j vartotojo emocing pasitenkinimg bibliotekos aplinka, supancia ar-
mosfera, aptarnaujancinoju personalu. Cia svarbios santykiy kokybés ir rezultato kokybés dimen-
stjos. 64 proc. respondenty nurodeé, kad bibliotekos jtaka jy gyvenimo kokybei sudaro per 30 proc.
Didziausiq jtakg bendruomenés nariy gyvenimo kokybei daro bibliotekininko kompetencija,
paslangumas, tarpusavio santykiai ir komunikacija. Tyrimas patvirtino koreliacijg tarp AVB
veiklos ir bendruomenés GI tacian taip pat atskleidé esantj silpng bendruomeniskumo jausmg,
komunikacijos spragas informacijos efektyviai sklaidai pasiekti.

Reik$miniai ZodZiai: bibliotekos paslaugy poveikis, adaptuota SERVQUAL metodika, pagei-
daujami liskestiai, suvokta paslangy kokybé, subjektyvi gyvenimo kokybé, bendrunomeniskumas,
efektyvi komunikacija.

Jvadas

Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030% numaciusi valstybés vizija ir
raidos prioritetus bei jy jgyvendinimo kryptis, pabrézé: ,Strategija sickia-
ma paskatinti esminius visuomenés pokycius ir sudaryti salygas formuo-
tis karybingai, atsakingai ir atvirai asmenybei“ (Strategija 2012). Sickiant
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jgyvendinti strategija, permainos vie$ajame sektoriuje nei$vengiamos. Kaip
teigia A. Lukauskiené ir J. RuZzevidius, ,vie$ojo sektoriaus organizacijos vai-
dina labai sudétinga dvilypj vaidmenj: jgyvendina politiky sprendimus ir
atstovauja visy visuomenés sluoksniy interesams. Dél $ios priezasties vieSasis
sektorius privalo pasizyméti neabejotina kompetencija ir pazanga“ (Lukaus-
kiené, Ruzevic¢ius 2013, 94).

Lietuvos apskriciy vieSosioms bibliotekoms (toliau — AVB) tenka ypa-
tinga misija, kurios esmé — jevirtinti bibliotekas kaip tvarias bendruomenines
institucijas, galin¢ias pagerinti Lietuvos Zzmoniy gyvenimo kokybe (Projek-
tas ,, Bibliotekos pazangai 2“). Lietuvos kultaros ministro jsakyme numato-
ma: ,,Siekti efektyviai iSnaudoti biblioteky, kaip veiksmingos informacinés
infrastruktiros, potenciala, gyvenima, socialinés ir ekonominés gerovés plé-
tojima bei poveikio $alies ir regiony raidai didinima* (Isakymas 2016, 2).
Pazymétina, jog Lietuvos AVB numatoma daug reik§mingy uzdaviniy, kaip
antai, ,stiprinti bibliotekose gyventojy kultiriniy ir informaciniy kompe-
tencijy bei ratingumo ugdymo(si) veiklas, skatinanéias visuomenés nariy
karybinguma, socialinj ir ekonominj veikluma bei motyvacija dalyvauti
mokymosi visg gyvenima procese. Stiprinti biblioteky bendruomenes, ska-
tinti Ziniomis, verslumu ir inovacijomis grindziama socialing-ckonoming
raida”“ (Strateginés kryptys 2016, Priedas, 10-14).

Vadovaujantis politinémis direktyvomis ir gavus projektine-finansi-
n¢ paramg per paskutinius septynerius metus Lietuvos AVB atnaujino ir
modernizavo biblioteky technologing baze, o bibliotekininkai jgijo naujos
patirties ir pakéle kvalifikacija. I$siplété informaciniy paslaugy paketas var-
totojams, reguliars tapo mokymai ir $viet¢jiski edukaciniai renginiai ben-
druomenei (Projektas ,,Bibliotekos pazangai 2 2016).

Ar pastebimas biblioteky atnaujinty paslaugy ir visuomenei skirtos vei-
klos poveikio rezultatas? Koks jis?

»Biblioteky poveikiu galima laikyti poky¢ius vartotojo gebéjimy, kom-
petencijos, pozitrio ar elgsenos, atsiradusius dél interakcijos su biblioteka®
(Rutkauskiené 2008, 87-88). Svarbus yra ir uzsienio mokslininky pastebéji-
mas — vieSosios bibliotekos atlicka socialinj vaidmenj: jos gali sustiprinti ben-
druomeniskumo jausmus, turéti jtakos formuojant bendruomenés identiteta,
pasitikéjimo jausmus, veikti socialing sanglauda (Usherwood 1999, 94-95).

Moksliniu pozitriu, poveikj vartotojui galima nustatyti atlickant var-
totojy apklausas. Zinaida Manzuch pazymi: ,Organizuodami paslaugy tei-
kima, visy biblioteky vadovai turéty atkreipti démesj j batinybe reguliariai
tirti vartotojy poreikius ir vadovautis tokiy tyrimy rezultatais kuriant naujas
ir tobulinant esamas paslaugas“ (Manzuch et al. 2014, 54). Poveikio vertini-
mo tyrimai padiose bibliotekose ir nepriklausomy tyréjy atlickami nuolat.
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Paminétinas vieSos interneto prieigos poveikio individui ir bendruomenei
vertinimo tyrimas, kuris iskelé problemas, ,kaip $i individualaus lygmens
nauda yra susijusi su didesniu socialiniu ir ekonominiu poveikiu bendruo-
menéms ir $alies mastu” (Rutkauskiené 2008, 2009). 2013 m. atliktas pana-
$aus pobudzio ir tarptautinis ES $aliy lyginamasis tyrimas (LNMMB 2013).
Aktualas Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos organizuo-
jami poveikio vertinimo tyrimai, atlikti vykdant 2008-2016 m. projektus
(Tyrimas 2016; Projektas ,,Bibliotckos pazangai 2%, 2016).

Siame straipsnyje viesyjy biblioteky paslaugy poveikis vartotojui ana-
lizuojamas nauju aspektu — kreipiamas démesys ne tik j vie$yjy biblioteky
vartotojy pasitenkinima paslaugomis, bet ir j bibliotekos daroma poveikj
bendruomenés gyvenimo kokybei.

Darome prielaida, kad bibliotekos bendruomenés nariy subjektyvi gyve-
nimo kokybé priklauso nuo biblioteky teikiamy paslangy ir vykdomos eduka-
cinés bei kultiirinés svietéjiskos veiklos. Siam teiginiui pagristi batina istirti
biblioteky bendruomenés nuomone, ar bibliotekos paslaugos ir jy kokybe
pateisina bendruomenés likescius, kokj emocinj poveikj daro edukacine,
kultariné veikla — ar geréja savijauta, auga pasitikéjimas savo jégomis, sti-
préja laimés jausmas, pasitenkinimas gyvenimu?

Straipsnio tikslas: istirti Lietuvos AVB veiklos ir bendruomenés nariy
gyvenimo kokybés sasajas.

Tiriama tema néra pla¢iau nagrinéta mokslinéje spaudoje. Tarpdisci-
plininis tyrimo laukas jpareigoja parinkti ir pritaikyti adekvacia tyrimo me-
todika, kuri padéty jvertinti paslaugy kokybe ir daroma poveikj gyvenimo
kokybei.

1. Literatdros apzvalga

1.1. Gyvenimo kokybé

Cia trumpai apzvelgsime gyvenimo kokybés (toliau — GK) savoka, veiksnius,
daran¢ius jtaka GK, daugiau akcentuodami subjektyviag GK.

GK klausimais daug yra ra$e tick uZsienio, tick Lietuvos mokslinin-
kai. Nors ,gyvenimo kokybés“ terminas pirma karta pavartotas 1920 m.
(Schuessler, Fisher 1985), tadiau realus mokslininky susidoméjimas GK
pastebimas nuo 1960 m., kai susidométa GK skirtinguose socialiniuose
moksluose, kaip antai sociologijoje, psichologijoje, medicinoje ir kt. (Furmo-
navi¢ius 2001, 128). GK tapatinama su gerovés kontekstu (Easterlin 2003),
laimingo / visaver¢io gyvenimo suvokimu arba laikoma kaip pasitenkini-
mas gyvenimu (Sumskiené 2005; Liniauskaité et al. 2013). GK vertinimas
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priklauso ir nuo Zmogaus vertybiy sistemos bei kultarinés jo aplinkos
(Akranavidiate, Ruzevicius 2007, 48).

Pladiai dabartiniy mokslininky taikoma savokos GK apibréztis, kurig
1996 m. pasiulé tyréjai D. Felce ir J. Perry, kaip teigia M. Rapley, yra tokia:
»Gyvenimo kokybé (angl. Quality of lifé) yra apibréziama kaip viska apiman-
ti gerove (angl. well-being), jtraukiant objektyvius deskriptorius ir subjek-
tyvius fizinés, materialinés, socialinés ir emocinés gerovés vertinimus, taip
pat asmeninj vystymasi ir tikslingg veikla, viskam vykstant asmeniniame
vertybiy sistemos kontekste” (Rapley 2008, 53).

Remiantis S. Krutulienés atlikta GK savokos interpretacijy analize,
$io straipsnio tematikai artimas gerbsvio terminas: ,Gerbuvio sampratos
centre yra gero gyvenimo interpretavimas, svarbiausiais laikomi subjekty-
vus elementai, o pagrindinis gero gyvenimo matas — pasitenkinimas® <...>
Gerbuvis apima individualius dalykus ir susitelkia j skirtingus gero gyveni-
mo domenus, pvz., i§skiriamas ekonominis, psichologinis gerbavis ir pan.
(Krutuliené 2012, 127). Tatiau $io tyrimo tematika yra susijusi su socialine
sritimi (atsizvelgiant j socializacijos procesa, geb¢jima palaikyti socialinius
rysius, socialinj mobilumg ir kt.) ir kultiiros sritimi (kuri susijusi su poilsio
ir laisvalaikio prioritetais, saviraiskos budais, vertybémis ir pan.), t. y. mus
domina poveikis ne tik individui, bet ir visuomenei. Todél straipsnyje var-
tojamas gyvenimo kokybés terminas, nes apima daugiau nei viena domena.

Kad galima baty palyginti jvairiy $aliy GK ir jos poky¢ius, sudaromi
GK socialiniai-ckonominiai indeksai. Be akcentuoty socialiniy-ckonominiy
aspekey, priskirting objektyviai GK, dabar ry$kiau pabréziami ir tokie as-
pektai, kaip ,nemateriali individo gerové, subjektyvus tikrovés vertinimas
ir pasitenkinimas gyvenimu® (Gruzevskis, Orlova 2012, 12), priskirtini su-
bjektyviai GK. Subjektyvi GK parodo Zmogaus suvoktas, jvertintas galimy-
bes faktiskai (arba potencialiai) pasinaudoti jvairiais socialiniais iStekliais,
vie$yjy paslaugy infrastruktiira, galimybes socialiai dalyvauti (taip pat ir
vietos bendruomencés) veikloje (Merkys et al. 2008, 30). V. Servetkienés
nuomone, apibréziant subjektyvios GK savoka, visy pirma, paZzymimas su-
bjektyvus gerovés pojutis, apimantis fizinj, psichologinj, socialinj ir dvasinj
lygius, ir, antra, akcentuojama vertybiy sistema kaip atspirties taskas, pade-
dantis kiekvienam suvokti ir pagal tai jvertinti savo gyvenimo gerovés lygj
(Servetkiené 2012, 25).

Siame straipsnyje nekeliame tikslo giliau analizuoti GK apskritai.
Mus domina, kokia AVB veikla kelia didZiausia bendruomenés nariy pa-
sitenkinimg, kuris sietinas ne tik su paslaugy kokybe, bet ir patiriamomis
emocijomis, i§gyvenimais. Subjektyvi GK susideda i§ afektiniy (pozityviy
ir negatyviy emocijy) ir kognityviniy (specifiniy gyvenimo sri¢iy ir gyve-
nimo apskritai vertinimo) komponenty (Pavot, Diener 2004). R. Ciegis ir
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J. Peckaitiené, analizave darnaus vystymosi poveikj GK, taip pat akcentavo,
kad subjektyvi GK neatskiriama nuo emocijy, o ,emociné Zmogaus buklé
priklauso nuo poreikiy patenkinimo® (Cicgis, Peckaitiené 2013, 13).

Straipsnyje nemaza dalimi remsimés V. Starkauskienés pateiktu subjek-
tyvios GK apibrézimu - tai ,subjektyvus geros savijautos suvokimas ir pa-
tirtimi bei i$gyvenimais paremtas individo savo pozicijos gyvenime vertini-
mas“ (Starkauskiené 2011, 10). Tarsime, kad gera savijauta sicjama ne tik su
gera sveikata, bet ir su teigiamomis emocijomis, kurias sukelia kity démesys,
pagarba, nuoirdus bendravimas, o individo patirtis ir i§gyvenimai daugiau
sicjami su asmeniniu tobuléjimu, dvasiniu turtéjimu ar pasitenkinimu vie-
Sosiomis paslaugomis ir visuomenine veikla.

Vertinant poveikj subjektyviai GK, turésime jvertinti vartotojy emo-
cinj pasitenkinimg teikiamomis biblioteky paslaugomis. ,,Vartotojy pasi-
tenkinimas paslaugomis gali pasitarnauti jvairiems procesams, kaip antai
klienty islaikymui, lojalumui stiprinti“ (Arambewela, Hall 2006, 145),
taip pat reik§mingas komunikacijai su bendruomene stiprinti. Pazymétina,
kad ,vartotojy pasitenkinimas paslaugomis yra vienas i§ paslaugy kokybes
indikatoriy — jis gali atspindéti paslaugy kokybe, organizacijos valdymo
efektyvuma, gebé¢jimg tenkinti konkredius vartotojy poreikius, taip pat
nuo jo gali priklausyti pilie¢iy pasitikéjimas vieSuoju sektoriumi® (Dirzyte,
Patapas 2013, 558). ,Paslaugy kokybé¢ — tai pagrindinis veiksnys, lemiantis
vartotojy pasitenkinimg teikiama paslauga. <...> Kokybés savoka apibadina
tai, kaip gerai ar blogai paslaugy teikéjai atlieka savo darba vartotojy pozia-
riu“ (Patapas, Vilutyté-Ziliené 2013, 316).

Vartotojy pasitenkinimg vie$ojo sektoriaus paslaugomis gali lemti ne
tik paslaugos kokybeé, bet ir vartotoju kognityviniai ir asmenybiniai veiks-
niai. ,Kuo samoningesnis, labiau jsisgmoninantis asmuo yra jvairiose situa-
cijose, tuo labiau tai gali uztikrinti pasitenkinima gyvenimu. Sgmoningumo
charakeeristikos gali lemti individy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis
rodiklius® (Dirzyté, Patapas 2013, 563).

Svarbu pazymeti, kad pasitenkinimas paslaugomis yra susijes ne tik su
paslaugos naudotoju, bet ir su paslaugos teikéju, paslaugos teikimo aplinka,
patiriamomis teigiamomis emocijomis, laimés pojuciu. Pasitenkinimas yra
vertinimo procesas, kurio metu realiai gaunama paslauga (suvokta kokyb¢)
lyginama su savo jsitikinimais ar lakesciais — kai kokybeé atitiks vartotojo la-
kes¢ius, vartotojas bus patenkintas paslauga (Grigalitinaite, Pileliené 2014,
70-71). Jei pasitenkinimas paslaugomis auga, tai asmuo patiria daugiau tei-
giamy emocijy, kurios stiprina pasitenkinimq gyvenimu, tiesiogiai sieting su
suvokiama geréjancia subjektyvia GK.

GK tyrimai gali prisidéti ,,prie asmeny ar visuomenés problemy spren-
dimo“ (Janusauskaité 2008, 42), nes gyventojy GK ,poky¢iai yra susije su
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valstybés vykdomos politikos efektyvumu® (Servetkien¢, 2012, 21). Siame
darbe numatoma aptarti vieSujy biblioteky paslaugy poveikio GK tyrima,
tai turéty suteikti papildomos informacijos, kuri svarbi kiekvieno asmens ir
visuomenés raidai.

1.2. Pasitenkinimo paslaugomis tyrimo metodika

1.2.1. SERVQUAL metodika

Didelé dalis uzsienio mokslininky, analizuojanéiy pasitenkinimo paslau-
gomis tyrimus, naudoja SERVQUAL metodika. SERVQUAL metodika,
pasialyta P. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry mokslininky 1985-
1988 m., yra grindZiama prielaida, kad paslaugos kokybe nustato skirtumas
tarp individo lukeseiy ir faktinés teikiamos paslaugos (Parasuraman et al.
1985 ir 1988; Zeithaml et al. 1996). Tokiam teiginiui pritaria ir kiti moks-
lininkai. Paslaugy kokybés konstruktas nusakomas tokiais terminais, kaip
»isivaizduojama“ kokybeé (angl. ‘perceived’ quality) — klienty nuomoné apie
bendra jmonés kompetencija ar prana§uma — nuostata, kuri susidaro lygi-
nant likes¢ius ir suvokta veikimg (Llosa et al. 1998). Dél minétos priezasties
SERVQUAL metodika kartais vadinama A. Parasuraman kokybeés spragy
vertinimo modeliu (angl. GAP maodel).

Pagal SERVQUAL metodika paslaugos kokybei jvertinti i$skiriamos
penkios dimensijos:

e aptiuopiamumas (angl. Tangibles) — paslaugy realuma patvirtinan-

tys fiziniai elementai, jranga, priemonés;

o patikimumas (angl. Reliability) — duoty pazady tesé¢jimas, tinkamas
paslaugos suteikimas i§ pirmo karto;

e reagavimas (angl. Responsiveness) - personalo Zinios, igﬁdiiai, noras
padeti klientui, paslaugg suteikti paslaugiai ir greitai atliepti kliento
poreikius.

e jautrumas (angl. Assurance) — personalo noras ir pasirengimas aptar-
nauti vartotoja, gebéjimas vartotojui suzadinti pasitikéjima;

e individualus démesys, empatija (angl. Empathy) — isijautimas j kito
asmens emocing busena, kontaktinio personalo gebéjimas suprasti
vartotojo poreikius, specialiy poreikiy tenkinimas (Parasuraman
et al. 1988, 23).

Tai funkcinés paslaugy kokybés parametrai, kurie nusako organizacijos
ir individo sgveikos vertinimo rezultatus (Gronroos, Voima 2013). Kiekvie-
na jvardyta dimensija jne$a savo indélj j suvokiamos paslaugos kokybe.

SERVQUAL metodika buvo i$bandyta daugelyje moksliniy tyrimy.
Sios metodikos patikimumg ir validumg jvairiy paslaugy sektoriuose testave
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mokslininkai patvirtino gerg jos taikymo patikimuma jvairiuose konteks-
tuose (Zafiropoulos, Vrana 2008). Kaip teigia F. A. Carrilatas su kolego-
mis, ,SERVQUAL yra validus instrumentas bendrai paslaugy kokybei
nustatyti, o0 SERVQUAL skalés pritaikymas tiriamos paslaugos kontekstui
padidina i$ankstinj instrumento validuma® (angl. predictive validity) (Car-
rilat et al. 2007, 472). Nors SERVQUAL metodika buvo sukurta verslo
teikiamy paslaugy kokybei vertinti, véliau ja buvo sékmingai vertinama ir
viedyjy paslaugy kokybé (Wisniewski 2001).

SERVQUAL metodikos tinkamumas, vertinant biblioteky teikiamy
paslaugy kokybe, nagrinétas ne vienoje mokslinéje disertacijoje. Remiantis
C. Cooko ir B. Thompsono atlikta faktorine aukstesniosios eilés analize,
tariama, kad realiai yra i$matuojamos trys biblioteky paslaugy kokybés di-
mensijos: ap¢iuopiamumas, patikimumas ir paslaugos efektyvumas, kuris
apima reagavima, jautrumg ir empatija (Cook, Thompson 2000, 400).

1999-2003 m. pasiulyta ir testuota standartizuota akademinéms biblio-
tekoms tirti LibQual+™ metodika, grindziama SERVQUAL principais. Kaip
teigia Thompsonas su kolegomis, tiriant akademiniy biblioteky paslaugy ko-
kybe, sitloma jvertinti tris tokias kokybés dimensijas, kaip antai aptarnavimo
¢fektas (angl. Service affect), biblioteka kaip vieta (angl. Library as a place ) ir
informacijos kontrolé (angl. Information control) (Thompson et al. 2006, 518).
Aptarnavimo efekeui priskiriama paslaugy kokybé siejama su aptarnaujan-
¢iuoju bibliotekos personalu. Nagrinéjant biblioteka kaip vieta, tiriami koky-
bés aspektai, susij¢ su fizine universiteto biblioteka, o informacijos kontrole
susijusi su déstytojy ir studenty galimybeémis pasiekti reikiamg informacija,
taip pat sicjama su informacijos iStekliy kokybe. Respondentas turi jvertinti
tris aptarnavimo bibliotekoje lygius: a) minimaly priimting; b) pageidaujama
(likesé¢iy); ¢) suvokiamg (vartojant paslauga) (Thompson et al. 2006, 518).
Nors $ios metodikos rezultaty patikimumu ir neabejojama, tadiau tenka pri-
pazinti, kad respondentai susiduria su sunkumais vertindami aptarnavimo
lygius — ne kiekvienas respondentas yra pasiruo$es fiksuoti skirtumus tarp
trijy aptarnavimo lygiy: minimalaus, pageidaujamo ir patirto, ypa¢ kai pa-
tirti pojuciai trukdo adekvadiai vertinti (Roszkowski 2005, 426). Tadiau ie
skirtumai yra esminiai, nes jais pagrjstas SERVQUAL spragy modelis.

1.2.2. Kritiniy incidenty (Critical Incident Technique, CIT) metodika

2009 m. Seung-Kyu Rhee ir June-Young Rha paskelbe alternatyvy
SERVQUAL metoda vieSyju paslaugy kokybei vertinti. Mokslininkai
atkreip¢ démesj j tai, koks paslaugos karimo etapas yra paslaugos kokybés
Saltinis, kuris veda prie pasitenkinimo paslauga rezultato. Buvo pasitlytos
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keturios vie$yjy paslaugy kokybés dimensijos, darancios jtaka vartotojy pa-
sitenkinimui: proceso kokybé (angl. process quality), rezultary kokybé (angl.
outcome quality), dizaino kokybé (angl. design quality) ir santykiy kokybé
(angl. relationship quality) (Rhee, Rha 2009). Dizaino kokybé¢ nusako tai,
kaip gerai vie$oji paslauga sukurta politikos formavimo ir paslaugy projek-
tavimo etapuose. Proceso kokybé reiskia tai, kaip vartotojai suvokia kokybe
teikiant paslauga. Rezultato kokybé reiskia tai, kaip vartotojas suvokia pa-
slaugos kokybe po to, kai pasinaudojo paslauga, kitaip tariant, vertinamas
paslaugos poveikis vartotojui. Santykiy kokybe isreiskia paslaugos teikéjy ir
vartotojy santykiy gylj bei atmosfera paslaugos teikimo procese. Pasiulytas
kritiniy incidenty metodas (Critical Incident Technique, CIT) iSbandytas so-
cialinés rapybos paslaugy sektoriuje, kaip ir SERVQUAL, remiasi ta padia
nuostata, kad paslaugy kokybé nusakoma vartotojo patirtimi ir suvokimu.
Jei néra faktinés patirties paslauga, tai paslaugy kokybé suvokiama vado-
vaujantis paslaugas teikiancios jstaigos reputacija, zodiniu apibudinimu i§
lapy j lapas.

Seung-Kyu Rhee ir June-Young Rha pateikta viesujy paslaugy koky-
bés vertinimo metodika CIT nepriestarauja SERVQUAL metodikai, tik
ja prapledia, atsizvelgdama j vieSyjy paslaugy specifika. Tyréjas, taikantis
SERVQUAL metodika, interviu metu gauta medziaga analizuoja ir koduoja
teiginius, kurie yra penkiy kokybes dimensijy funkcijos. Tyréjas, taikantis
CIT metodika, analizuoja atviry apklausos klausimy atsakymus ir pagal
nustatytus kriterijus atrenka ir grupuoja kritinius incidentus pagal pasiten-
kinimo kokybe dimensijas.

Nors SERVQUAL metodika placiai paplitusi paslaugy kokybei jvertin-
ti, taciau, kaip pazymi L. Eboli ir G. Mazzulla, jos matavimo skal¢, vertinant
bendrg klienty pasitenkinima paslaugomis, turi trakumy. Analitikas, nore-
damas apskaiciuoti pasitenkinimo paslaugomis indeksa, priverstas priskirti
skaitmeninius kodus kiekvienam sprendimo lygiui, i$laikant vienodus skai-
tinius atstumus tarp tasky kokybingéje skaléje; $i operacija remiasi prielaida,
jog atstumas tarp dviejy nuosekliy klienty vertinimo lygiy yra vienodas.
Pasitenkinimo paslaugomis skai¢iavimo metodika tampa sudétinga ne tik
d¢l didelio apdorojamy duomeny kicekio, bet ir dél sudétingos kalibravimo
procediiros (Eboli, Mazzulla 2009).

1.2.3 SERVQUAL metodikos adaptacija

Tyrimai, taikant SERVQUAL metodika, atskleidZia organizacijos teikiamy
paslaugy kokybe, leidZia atpazinti stiprigsias ir silpnasias veiklos sritis. Ta-
¢iau tokie tyrimai néra orientuoti j veiklos rezultatus, kaip antai daroma
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poveikj visuomenés nariy GK, kurie atskleisty gilesnius priezas¢iy ir pasek-
miy rysius (Gejdo$ 2009). Taip pat pazymétina, kad ne kiekvienas respon-
dentas gebés adekvadiai vertinti subtilias paslaugy suvokimo interpretacijas.
Siame straipsnyje keliamas tikslas jvertinti Lietuvos AVB veiklos poveikj
vartotojams, kurie skiriasi ne tik savo i$silavinimu, bet ir gyvenimiska pa-
tirtimi, pazitromis, socialiniu statusu, todél svarbu, kad klausimynas ir ap-
klausos procediros nesukelty diskomforto apklausos dalyviams.

Sialome viesyjy paslaugy tyrimo metoda, kuris su SERVQUAL meto-
dika sicjasi tik ta pacia priclaida — paslaugos kokybg nustato skirtumas tarp
individo likestiy ir faktinés teikiamos paslaugos. Vadinsime tai adaptuota
SERVQUAL metodika, kuri leidZia jvertinti ne tik paslaugy kokybe, bet ir
pasitenkinima paslaugomis GK kontekste (paslaugy poveikj GK).

Adaptuotos SERVQUAL metodikos, skirtos tirti AVB viesyjy paslau-
gu poveikj, daroma gyvenimo kokybei, specifika:

¢ Vykdoma apklausa, kurioje respondentu gali bati bet kuris suauges
bendruomenés narys. Tyrima sudaro dvi dalys.

e l-ojoje tyrimo dalyje (pasitenkinimo paslaugomis reitingavimas)
uzdari klausimai formuluojami taip, kad atsakymai j juos i§ karto
buty susieti ir su paslaugos kokybe, ir su daromu poveikiu GK.

e Paslaugoms vertinti naudotina emocinés busenos 1-10 intervalo
skalé, kur 1 reiskia didZiausia nusivylima paslauga, o 10 — didZiau-
sia pasitenkinima paslauga. Skalés vidurys (5) atitinka neutralia po-
zicija (nulis poveikio, nulis emocijy). Sia informacija (paaiskinima)
butina pateikti kartu su kiekvienu klausimu.

e Tyrimas organizuojamas atlickant apklausa, kai respondentas, nesi-
naudojantis konkreéia paslauga (pasyvus respondentas), atsizvelgia j
paslaugos svarbuma sau ir bendruomenei ir reitinguoja ja pagal savo
lakes¢ius, kuriuos lemia ne tik jstaigos jvaizdis, bet ir responden-
to asmenybés mentalitetas, kulttriné patirtis, bendruomeniskumo
jausmas, o intensyviai besinaudojantis paslauga (aktyvus responden-
tas) — kaip realiai patirta pasitenkinima — suvokta paslaugos kokybe
ir daromg poveikj. Respondenty skirstyma j pasyvius ir akeyvius
vartotojus lemia jy naudojimosi paslauga daznumas, kurj respon-
dentas pazymi savo atsakymuose.

e Tyrimo metu gali kilti gauty rezultaty patikimumo ir teisingumo
(tinkamo klausimy suvokimo ir gebéjimo j juos atsakyti) problema.
Sios problemos neigiamai jtakai eliminuoti, tyrimo efektyvumui, re-
zultaty objektyvumui ir pritaikymui uztikrinti ta padia anketg pildo
ir iSoriniai nepriklausomi ekspertai, kuriy vertinimai siejami su pa-
geidaujamais litkesciais (angl. desired expectations). Tiriant bibliote-
ky viesujy paslaugy poveikj GK, pageidaujamy lakes¢iy vertinimo
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kontekstas yra gan platus — tai ir pasitikéjimas / nepasitikéjimas
vie$aja jstaiga, jos turimas potencialas teikti kokybiskas paklausias
paslaugas, tai ir galimas paslaugy poveikis asmenybei (emocinei savi-
jautai, asmeniniam tobuléjimui, dvasiniam turt¢jimui, pasitenkini-
mui naujomis veiklos galimybémis ir pan.) ir jos brandai.
Apklausos rezultatai analizuojami tick lyginant pasyviy (likes¢ius)
ir akeyviy (suvokta kokybe) respondenty pasitenkinimo paslaugo-
mis vertinimus, tiek nepriklausomy eksperty (pageidaujamy likes-
¢iy) ir akeyviy (suvokta kokybe) respondenty vertinimus. Tokj me-
todikos taikyma santykiSkai galime vadinti ,,trijy stulpeliy® formatu
(terminas ,,pasiskolintas” i§ A. Caruana straipsnio (Caruana 2000,
59), nors ¢ia jo vartojimo prasmé kita).

Ieskant tiesioginiy vie$yjy biblioteky paslaugy poveikio GK jrody-
my, vien tik minétos paslaugy kokybés GK kontekste vertinimo
nepakanka, nes ne kiekvienas respondentas skirs pakankamai lai-
ko nuodugnesnei klausimo analizei. Dél $ios priezasties apklausos
klausimyna butina papildyti (2-0ji tyrimo dalis) tiesioginiais klausi-
mais apie asmens veikla bibliotekoje ir jo patiriama emocing bsena,
susijusia su pasitenkinimu, kurj gali veikti ir bibliotekos personalas,
ir darbo / poilsio zony komfortas (ar trukdziai), galimybés sava-
rankiskai rinktis norimg veiklg bibliotekoje. Apklausos atsakymy
pasirinkty parametry dazninés charakteristikos tiesiogiai patvirtins
arba paneigs galimas biblioteky veiklos ir bendruomenés nariy su-
bjektyvios GK sasajas.

Pazymétina, kad sitloma adaptuota SERVQUAL metodika leidzia
analizuoti rezultatus skirtingais pjaviais, taip pat ji gali atskleisti ir ben-
druomenés brandumo laipsnj (tai lemia, kick reik§mingai skiriasi pasyviy
bendruomenés nariy paslaugy vertinimas nuo cksperty vertinimo).

Adaptuotos SERVQUAL metodikos privalumai:

1-ojoje tyrimo dalyje paslaugy kokybés vertinimas yra ne procenti-
né, o kiekybiné iSraiSka, dél to nuodugniai analizei galima taikyti
apraSomosios statistikos metodus.

Gavus rezultatus, vartotojai i§ karto pasiskirsto j pasyvius ir akey-
vius dalyvius, o jy paslaugos vertinamos i§ skirtingy pozicijy, t. y. ta
pacia paslauga vartotojas vertina tik vieng karta. Eksperty vertini-
mo rezultatai orientuoti j poveikj vartotojui platesniame kontekste
ir gali bati tapatinami su paslaugy kokybés sickiamybe.
SERVQUAL metodikoje minimos paslaugy kokybés dimensijos nu-
statomos pagal konkreciy paslaugy didZiausius reitingus (paslaugos
populiaruma). Remiantis Seung-Kyu Rhee ir June-Young Rha siiilo-
ma metodika, $iy tiriamy paslaugy kokybé sicjama su proceso kokybe.
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e 2-ojoje tyrimo dalyje paaiskéja tiesioginis bibliotekos paslaugy,
jos aplinkos bei santykiy su vartotojais poveikis GK ir konkreéiy
paslaugy svoriai, lemiantys poveikj GK. Cia paslaugy kokybé sie-
jama su tiesioginiu poveikiu vartotojui, t. y. su rezultato ir santykiy
kokybe.

Kaip matome, pateikta vie$yjy paslaugy tyrimo metodika apima pas-
laugy kokybés dimensijas, minimas tick SERVQUAL, tiek CIT metodiko-
se, ir respondentai i$vengia subtiliy paslaugy suvokimo interpretacijy. Kaip
mingjome, sitlomas tyrimo metodas remiasi ta pacia prielaida, kaip ir pri-
pazintas SERVQUAL metodika; prielaidos pagrjstuma patvirtino daugelis
tyréjy, todel i$ naujo vertinti tyrimo rezultaty validuma néra batinybés.

2. Lietuvos apskriCiy viesyjy biblioteky veiklos ir
pbendruomenes nariy gyvenimo kokybes sgsajy
tyrimas

Tyrimo objektas — Lietuvos AVB bendruomenés pasitenkinimas paslaugo-
mis GK kontekste.

Tyrimo tikslas — jvertinti AVB paslaugy kokybe ir daroma poveikj
bibliotekos bendruomenés nariy GK. Tiriama problema — ar AVB veikla
tenkina bendruomenés poreikius, ar teikiamos paslaugos pateisina jos la-
kes¢ius, koks galimas bibliotekos kaip visumos poveikis bendruomenés GK.

Tyrimas yra nepriklausomas, jis skiriasi nuo paciy biblioteky organi-
zuoty tyrimy tyréjo uzimama pozicija — j biblioteky veikla Zvelgiama i$ var-
totojy pozicijos. Tai lemia ir klausimyno sudarymg — parenkamos vertinti
tos paslaugos ir veiklos, kurios aiskiai deklaruotos ir viesai pristatomos AVB
svetainése vartotojams, t. y. nebandoma remtis Biblioteky jstatymu (Lietu-
vos biblioteky jstatymas 1995), teoriskai deklaruojan¢iu AVB paslaugas ir
kitas veiklas. Tyrime atsiribojama nuo AVB veiklos, susijusios su pagalba
kitoms apskrities bibliotekoms ir jy darbuotojams.

Tyrimo uZdaviniai: statistiskai iSanalizuoti Lietuvos AVB bendruo-
menés nariy pasitenkinimo paslaugomis apklausos rezultatus; vadovaujan-
tis adaptuota SERVQUAL metodika, atlikti lakes¢iy ir suvoktos kokybés
kiekybine lyginamaja analize, nustatyti vyraujandias paslaugy kokybés
dimensijas; jvertinti, kokios AVB paslaugos ir kultariné, edukaciné veikla
atitinka / neatitinka bendruomeneés lukes¢ius, kokia veikla stipriausiai vei-
kia bendruomenés nariy pasitenkinima; jvertinti tiesioginj AVB veiklos
poveikj subjektyviai asmens GK. Apibendrinti tyrimg, padaryti i$vadas ir
pateikti rekomendacijas.
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Tyrimo metodai — mokslinés literatiros analizé, apklausa, adaptuo-
ta SERVQUAL metodika, statistiné analiz¢, lyginamoji, apibendrinamoji
analizé.

2.1. Tyrimo metodologija

Tiriamos penkios Lietuvos AVB — Vilniaus Adomo Mickevi¢iaus, Paneve-
7io G. Petkevic¢aités-Bités, Kauno, Siauliq P. Visinskio ir Klaipédos I. Simo-
naitytés vieSosios bibliotekos ir jy vartotojail.

Tyrimo paklaida ¢ ir imtis 7 jvertintina pagal formule:

N'zz'p'q
e (N-1)+2"pq '

n=

¢ia N — populiacijos dydis, tyrimo atveju — penkiy AVB registruoti suauge lankytojai — 63 369
(2015 m. duomenimis); z — koeficientas, nustatomas i§ Studento pasiskirstymo lenteliy;

kai patikimumas yra 95 proc., z = 1,96; p(g) — yra numatoma jvykio baigmés tikimybé, kad
nagrinéjamas pozymis pasireik$ (nepasireiks) tiriamoje populiacijoje =0,5; € — pageidaujamas
tikslumas, paklaida =0,05 (Schwarze, 2009).

Apklausos anketa buvo platinama internetu, spausdinta anketa pasia-
lyta bibliotekos lankytojams, sutiktiems biblioteky skaityklose, abonemen-
te, renginiuose. Tyrimas vykdytas 2016 m. balandzio—geguzés ménesiais ir
ty pa¢iy mety rugséjo 14-30 dienomis.

Gautos 424 anketos, i$ kuriy analizei atrinktos 405. Tq padig anketg uz-
pilde ir penki ekspertai — mokslininkai, bibliotekininkystés ir informacijos
moksly tyréjai (du atstovai i§ Vilniaus), $vietimo ir kultiiros srities atstovai
(du i§ Siauliy, vienas i§ Klaipédos). Taigi i§ viso atrinkta 410 ankety, atlikta
statistiné aprasomoji duomeny analizé¢, naudojant SPSS statistikos paketa
ir Excel programa. Gauti rezultatai yra reprezentatyvas, nes reikalaujama
mokslinio tyrimo imtis (382), esant 0,05 paklaidai ir 95 proc. patikimumui,
yra vir§yta. Tyrimo i$vados gali bati apibendrintos visai populiacijai.

Apklausos klausimynas sudarytas remiantis atlikta Lietuvos AVB
svetainiy internete turinio analize, jvertinus AVB veiklos ataskaitas, kon-
ferencijy medziaga. Anketa sudaré 12 kompleksiniy uzdaro tipo klausimy
ir vienas atviras — komentarams. AVB paslaugos suskirstytos j 4 grupes
pagal veiklos pobudj: informacinés paslaugos (su 10 konkreéiy klausimy),
savi§vietos kultiriniai renginiai (su 6 klausimais), partnerystés renginiai

1 Bibliotekos vartotojai, turintys skaitytojo pazyméjima, besinaudojantys bibliotekos
vieSosiomis paslaugomis, sudaro bibliotekos bendruomeng. Pazymétina, kad patys bibliote-
kininkai taip pat yra neatskiriama bibliotekos bendruomenés dalis.
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(su 4 klausimais) ir mokymai (su S klausimais)?. Atsakant j konkrety klau-
simg, nurodomas paslaugos naudojimosi daznis ir paslauga reitinguojama
pagal 1-10 baly skale. Prie kiekvieno klausimo buvo pateiktas papildomas
galimo poveikio GK komentaras. Tai 1-0ji tyrimo dalis, leidZianti jvertinti
netiesioginj paslaugy poveikj GK. 2-ojoje tyrimo dalyje ieskoma tiesioginiy
sasajy tarp bibliotekos veiklos ir bendruomenés nariy pasitenkinimo GK
kontekste. Atskiru klausimu fiksuoti demografiniai duomenys. Ta pacia
anketa, i$laikant savanoriskumo principa, pildé visi dalyviai.

2.2. Tyrimo rezultatai

Bendyoji statistika

Tyrime Lietuvos AVB ir jy bendruomenéms atstovave respondentai pasi-
skirsté taip: i§ Vilniaus apskrities A. Mickevi¢iaus — 22 proc., Kauno aps-
krities — 17 proc., Panevézio apskrities G. Petkevicaités-Bités — 27 proc.,
Siauliy apskrities P. Visinskio — 14 proc. ir Klaipédos apskrities I. Simo-
naitytés — 19 proc. Daugiau nei pus¢ dalyviy (68 proc.) sudaré moterys.
Atstovai buvo i§ visy amZiaus grupiy — nuo 18 iki 70 ir daugiau mety. Di-
dziausia — 18-29 mety amziaus grupé (33 proc.), maziausia — 70 ir daugiau
mety — 4 proc.; kitos grupés iki 70 mety (intervalas po 10 mety) sudaré po
12-18 proc. Didesnioji respondenty dalis (65 proc.) turi aukstajj issilavini-
ma, 9 proc. — mokslo daktarai, tatiau buvo atstovuy, turinéiy ir pagrindinj
(5 proc.), ir vidurinj (16 proc.), ir aukstesnjjj (12 proc.) i$silavinima.

Prie§ atlickant pasitenkinimo paslaugomis vertinimo analiz¢, norime
atkreipti démesj j respondenty aktyvuma. Per 75 proc. respondenty lankési
bibliotekose per metus 10 ir daugiau nei 10 karty. Taip pat intensyviai nau-
dojosi el. paslaugomis apie 50 proc. ir aktyviai dalyvavo renginiuose apie
30 proc. respondenty. Visiskai nedalyvavo renginiuose apie 35 proc. ir nesi-
naudojo el. paslaugomis apie 20 proc. respondenty.

Atsizvelgdami  paslaugy bibliotekoje naudojimosi daznuma, respon-
dentus suskirsteme j dvi grupes: aktyvinosius, kurie konkre¢iomis paslaugo-
mis naudojosi labai daznai, daznai ir retai (iki 5 karty per metus), ir pasy-
vinosius, kurie konkre¢iomis paslaugomis naudojosi labai retai (1-2 kartus
per metus) arba visai jomis nesinaudojo. 1 pav. pateikiama aktyviyjy respon-
denty naudojimosi paslaugomis masiskumo pasiskirstymo pagal amZiaus
grupes diagrama.

2 Paslaugomis laikoma plati AVB veikla (ne tik informacinés paslaugos). Paslaugy grupavi-
mas skirtas duomeny analizei strukttruoti. Respondentams poveikio jis nedaro.
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GRUPES

Apibendrinant 1 pav. duomenis, galima pastebeéti tokius respondenty

masiskumo kitimo désningumus skirtingose amziaus grupése (nuo 18 iki
70 mety ir vyresniy):

e Masiskiausiai dalyvaujama lankant kultarinius $vietéjiskus rengi-

nius (masiskumo vidurkis — 49 proc.) ir naudojantis informacine-
mis paslaugomis (masiskumo vidurkis — 41 proc.).

Aktyvumu iSsiskiria 50-59 mety amziaus grupé (masiskumo vidur-
kis — 43 proc.), kuri ne tik naudojasi visy tipy paslaugomis, bet ir da-
lyvauja 3—4 skirtingo tipo mokymuose, kultariniuose renginiuose.
Masiskumo rodikliai pagal amZiaus grupes kinta tokiu désnin-
gumu: a) naudojantis informacinémis paslaugomis ir dalyvaujant
partnerystés renginiuose — 18-59 mety amziaus grupése kitimas
nezymus, 60 mety ir vyresniy amziaus grupése dalyvavimo masis-
kumo rodiklis staigiai krinta; b) dalyvaujant kultariniuose rengi-
niuose ir mokymuose — masiskumo rodiklio kreivé turi maksimuma
50-59 mety amzZiaus tarpsnyje.

Pazymésime, kad biblioteky veikla $iuo metu itin patraukli 50-59 mety

bendruomenés nariams, kuri dél visa apimanéio informaciniy technologi-
ju proverzio gali jausti Ziniy stygiy ir gebéjima prisitaikyti darbo rinkoje.
Biblioteky veikla ne tik padeda mazinti informacing atskirtj, bet ir suteikia

galimybe savarankiskai tobuléti.
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2.2.1. 1-0ji tyrimo dalis. Lietuvos AVB paslaugy kokybeés ir
pasitenkinimo paslaugomis GK kontekste tyrimo pagal
adaptuotg SERVQUAL metodikg rezultatai

Remiantis atlikta statistine analize, pasitenkinimo paslaugomis vertinimas
statistiskai reik§mingai nesiskiria tarp tiriamy AVB?, todél ¢ia analizuo-
sime apibendrintus duomenis, nei$skirdami konkrecios bibliotekos. D¢l
duomeny gausos pateiksime tik keturiy paslaugy grupiy apibendrintus
pasitenkinimo paslaugomis vertinimus ir tik papildomuose komentaruose
priminsime kokybiskiausias paslaugas, kurios daro didziausig jtaka biblio-
tekos vartotojy pasitenkinimui ir gyvenimo kokybei. Rezultaty validumui
uztikrinti atskirsime bibliotekos aktyviyjy ir pasyvigjy vartotojy ir pacdiy
bibliotekininky vertinimus®.

1 lenteléje pateikiame atskiry grupiy dalyviy pasitenkinimo paslaugo-
mis GK kontekste apibendrintus vertinimo rezultatus; nuodugnesnei ana-
lizei papildomai jtraukiame ir naudojimosi paslaugomis / lankymosi rengi-
niuose masiskumo rodiklius.

1 LENTELE. RESPONDENTU PASITENKINIMO PASLAUGOMIS

VERTINIMAS
Pasitenkinimo paslaugomis vertinimas pagal 1-10 baly skale
Masisk
Paslaugos / Bibliotekos vartotojai Bibliotekininkai Ekspertai a.t(sils ll:_mo
A vidurkis,
fenginial Litkesciai | Suvokta | Litkesciai | Suvokta | Pageidauja- proc.
kokybé kokybé | mi likesciai
Infc iné
SR R AY 8,6 676 8,6 87 46
paslaugos
Kultirine i
ey 69 85 5,92 8.4 9.4 44
$viet¢jiska veikla
P .
Artnerystes 7 83 69 82 8.8 28
renginiai
Mokymai 7.2 9,24 6,4 8,8 8,6 19

Atlike statisting analiz¢ su 95 proc. garantija, esant reik§mingumo lyg-
meniui o = 0,05, galime teigti, kad vartotojy pasitenkinimo paslaugomis
lakes¢iy ir suvoktos kokybés vertinimo vidurkiai statistikai reik§mingai ski-
riasi (p = 0,000), o jy skirtumas rodo, kad suvokta paslaugy kokybeé virsija

3 Plagiau statistinés analizés rezultatai aptarti atskirame autorés straipsnyje (Pecelitinaité,
2017).
4 Taip sickiama eliminuoti vie$ojoje erdvéje sklandantia nuomong dél bibliotekininky gali-

mai daromos jtakos rezultatams.
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pasyviyjy respondenty litkes¢ius’. Taciau vertinant tokj rezultaty, deréty at-
kreipti démesj, jog respondentai ir ekspertai lukes¢ius vertina labai skirtingai.
Eksperty vertinimas iSreiskia pageidaujamus likescius. Pazymétina, kad pa-
syviyjy respondenty lukes¢iai iSreiksti silpnai (~7). Kas lemia tokj vertinima?

Eksperty vertinime paslaugy poveikis gyvenimo kokybei yra labiau
iSreikstas dél jy platesnio poziurio j bibliotekos ir jos bendruomenés san-
tykius — vertinimas grjstas gilesniu poveikio gyvenimo kokybei suvokimu
ir platesniu kontekstu. Bendru atveju bendruomenéje visada atsiras asme-
ny, kuriems konkreti bibliotekos paslauga bus naudinga, teigiamai veiks
jo savimong, praplés savirealizacijos galimybes, mazins kulttrine socialing
atskirtj — veiks jo subjektyvia GK. Ekspertai tai fiksuoja, o respondentas,
nesinaudojantis konkredia paslauga, ne visuomet susimasto apie galima jos
poveikj / naudq kaimynui. Tokia situacija gali rodyti silpnai iSreiksta ben-
druomeniskumo jausma tarp bibliotekos vartotojy.

Kaip parodyta 1 lentel¢je, eksperty vertinimas (pageidaujami likeséiai)
daugelyje paslaugy, i$skyrus mokymus, yra didesnis uz akeyviyjy bibliote-
kos vartotojy (suvokta kokybé) vertinima. Tai reiksty, kad ekspertai ke-
lia didesnius reikalavimus paslaugy kokybei ir ji dar néra
pakankama.

Aptarsime pasitenkinimo paslaugomis vertinimy spragas (paslaugy ko-
kybés spragas: likes¢iai — suvokta kokybeé), kurios susidaro tarp cksperty ir
aktyviyjy vartotojy nuomoniy skirtumy (zr. 1 lentelg).

o Kokybés spraga, vertinant informacines paslangas, yra teigiama,
bet nedidelé (+0,1). Galima sakyti, kad $ios paslaugos teikiamos ko-
kybiskai ir atitinka lakes¢ius. Cia ryskiausios ap¢iuopiamumo
ir patikimumo paslaugy kokybés dimensijos. Paslaugy efektyvumas
sietinas su reagavimo ir empatijos dimensijomis. DidZiausias pasi-
tenkinimas susijes su spausdinty leidiniy skolinimusi a#jus i biblio-
tekg (PL - 9,4, SK - 9,17 balo)®, leidiniy grazinimu savitarnos jran-
ga (PL - 8,6, SK - 9,12), leidiniy uzsakymu / rezervavimu el. badu
(PL - 8,6, SK - 9,08). Pazymétina, kad auksty reitingy sulauké ir
tiesioginés konsultacijos (PL - 9, SK - 8,86) bei dienra$¢iy, Zurnaly
skaitymas bibliotekoje (PL - 9,6, SK - 9,16).

o Kokybés spraga, vertinant bibliotekos kultaring ir svietéjiskg vei-
klg, yra didziausia ir teigiama (+0,9) — likes¢iai netenkinami.
Eksperty vertinimu, didZiausig jtaka subjektyviai GK turéty daryti
butent i sritis, nes kultariné ir $viet¢jiska veikla gali daryti stipria

5 I§ lenteléje pateikey bibliotekininky apklausos rezultaty, kurie tik nedaug skiriasi nuo
vartotojy nuomongés, galime teigti, kad bibliotekininky jeraukimas j apklausa nepadare
zymesnés tendencingos jtakos rezultatams.

6 Vartojome santrumpas: PL — pageidaujami lakes¢iai, SK — suvokta kokybeé.
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jtaka subjektyviai GK - renginiai neatskiriami nuo emocijy, geros
nuotaikos ar pasitenkinimo. DidZiausias respondenty pasitenkini-
mas jau¢iamas susitikimuose su knygy autoriais, kultaros, $vieti-
mo, krasto veikéjais, proginiuose koncertuose (PL - 9,2, SK - 9),
lankant fizines parodas (PL — 9,6, SK — 8,81). Cia ryskiausios re-
agavimo ir individualaus démesio, empatijos dimensijos, sietinos
su renginiy efektyvumu. DidZiausios nepasicktos kokybés spragos
fiksuotos vertinant jaunimui skirtas erdves (PL - 9,2, SK - 8,14),
skaitytojy klubo renginius (PL — 9,4, SK — 7,37 balo), konferencijas,
seminarus (PL - 9,6, SK - 8,47).

o Kokybés spraga vertinant partmerystés remginius yra teigiama
(+0,5) — lakes¢iai netenkinami. DidZiausios netenkinamos
kokybés spragos fiksuotos vertinant karybines dirbtuves (PL — 9,
SK - 8,49) ir renginius, susijusius su biblioterapija (PL - 9, SK - 7,82).
Pazymétina, kad paslaugy kokybé pranoksta lukesc¢ius, vertinant
keliaujancios bibliotckos renginius (PL — 8,2, SK — 8,51). Ryskiau-
sios yra reagavimo ir jautrumo paslaugy kokybés dimensijos, sieti-
nos su renginiy efektyvumu.

o Kokybés spraga vertinant mokymus yra neigiama (-0,64) — pas-
laugy kokybé pranoksta lakesé¢ius. Cia ryskiausios yra ap-
¢iuopiamumo ir efektyvumo paslaugy kokybés dimensijos. Isiskiria
pasitenkinimas kompiuterinio rastingumo pradedantiems / pazen-
gusiems vartotojams mokymai (PL - 9,2, SK - 9,55) tarp lanky-
tojy ir darbo su taikomosiomis programomis mokymai (PL - 8,4,
SK - 9,1) tarp bibliotekininky. DidZiausia tenkinamos paslaugy
kokybés spraga fiksuota vertinant praktinj ugdyma, naudojant
skaitmenines technologijas (PL — 8, SK — 9,2). Pazymétina, kad
mokymai yra ta paslauga, kuri $iais laikais gali stipriausiai suma-
zinti socialing, informacing atskirtj. Tai aktyvuma skatinanti pa-
slauga, kuri neabejotinai susijusi su GK.

2.2.2. 2-ojo tyrimo dalis. Tiesioginio bibliotekos poveikio
subjektyviai GK nustatymas

Prioritetinis pasitenkinimas bibliotekos veikla ir jos darbuotojais

Apklausos metu sudaréme salygas patiems respondentams prioritety tvarka
jvertinti pasitenkinima biblioteka. I$skyréme $esias sritis, kurioms respon-
dentai turé¢jo i$dalinti 100 proc. pagal patiriamo pasitenkinimo prioriteta.
Prioritetai sicjami su daroma jtaka subjektyviai GK - sustipréjusj optimiz-
ma, i$augusj pasitikéjima savimi ir kitais Zmonemis, padidéjusj bendruome-
niskumo, laimés jausma.
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2 pav. pateikiame iliustratyvig sudétiniy ver¢iy pagal atskiras apskri-
¢iy bibliotekas prioritetinio pasitenkinimo bibliotekos veikla stulpeling
diagrama, o apibendrinti rezultatai, kurie naudojami aptarime, pavaiz-
duoti kreive.

m Vilniaus AVB mm Kauno AVB mm Panevézio AVB
o, Siauliy AVB Klaipédos AVB === Visos bibliotekos
160
140 31
120

100

2 PAV. BENDRAS RESPONDENTUY PRIORITETINIS PASITENKINIMAS
BIBLIOTEKA:
100 procenty i$dalyta Sesioms sritims pagal daroma poveikj GK: 1 - kultariné veikla, 2 -

mokymai, 3 - informacinés paslaugos bibliotekoje, 4 — informacinés paslaugos i§ namy, 5 —
bibliotekininky kompetencija / paslaugumas, 6 — bibliotekos internetiné svetainé

Didziausig patiriama pasitenkinimg ir daroma jtakag GK responden-
tai sieja su bibliotekininko kompetencija, paslaugumu - vi-
dutiniskai skiriama 30 proc. i§ 100 galimy. Bibliotekininko kompetencija
ryskiausiai asocijuojasi su jo informacinémis Ziniomis, gebéjimu atrinkti,
klasifikuoti, sisteminti informacija ir tinkamai ja pateikti informacijos
vartotojui. Paslaugumas neatsiejamas nuo gebéjimo bendrauti su visy socialiniy
sluoksniy atstovais, skirtingo i$silavinimo asmenimis. Tokie bendravimo
bruozai, kaip iSklausyti, iSgirsti, patarti, padéti — yra esminiai, keliantys Zmo-
niy pasitikéjima bibliotekininkais, skatinantys grjzti j biblioteka.

Vidutiniskai 20 proc. i§ 100 galimy respondentai skyré informaci-
néms paslaugoms bibliotekoje, kuriy poveikis GK jau buvo aptar-
tas pirmiau.

Tredia ir ketvirta vietas respondenty pasirinkimu uzémeé kulttarine
veikla (16 proc.) ir bibliotekos internetiné svetainé (15 proc.).
Kultarinés veiklos poveikj jau aptaréme, o bibliotekos svetainés poveikj res-
pondenty pasitenkinimui galima susieti su svetainés informacinio turinio
aktualumu, renginiy anonsais, knygy apzvalga, virtualiomis parodomis ir
kita aktualia informacija.
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Penktoje vietoje — informacinés paslaugos i§ namy - skirta
13 proc. i§ 100 galimy. Nuotoliniu budu pasickiama biblioteka su galimy-
be uzsakyti / rezervuoti leidinius, taip pat atlikti paieska el. kataloguose,
DB, atsisiysti dominantj straipsnj ar jj skaityti prisijungus VPN kanalu
prie biblioteky tinklo — i§ tiesy yra patrauklios paslaugos kiekvienam $iy
dieny inteligentui, uZimtam verslininkui ar visuomeneés veikéjui. Tokios
galimybés neabejotinai turi jtakos subjektyviai GK.

Sestoje vietoje liko mokymai (6 proc. i§ 100 galimy). Biblioteky or-
ganizuojamy mokymuy svarba jau aptaréme pirmiau. Prioritetin¢je skaléje
maza mokymy jtaka GK galéjo nulemti itin mazas besimokan¢iy respon-
denty skaicius. Efektyvesné reklama apie vykstan¢ius mokymus padéty pri-
traukti daugiau klausytojy.

Biblioteka - fraukos centras

Biblioteka gali traukti vartotojus ne tik teikdama paslaugas, bet ir kaip ben-
druomenés centras, kuriame malonu praleisti laika. Tyrimas parodé, kad
23 proc. respondenty labai daznai ateina j biblioteka susitikti su draugais,
atsipalaiduoti, 42 proc. — pasinaudoti internetu, 44 proc. — praleisti laika
ruo$iantis egzaminams ar rengiant ataskaitas, ieskant idéjy verslui.

Dalis respondenty (16 proc.) savanoriauja bibliotekoje. I§ jy 36 proc.
jaudia pasitenkinimg savanorystés veikla. Linke uzsiimti savanorystés veikla
sudaro 58,5 proc. respondenty.

Didzioji dalis respondenty j bibliotekg eina atsipalaidave, laimingi,
jausdami, kad ju norai visada bus patenkinti, uzduotys sekmingai jvykdytos
(87 proc.). Patiriamos teigiamos emocijos bibliotekoje didina pasitenkini-
ma, labai prisideda prie subjektyvios GK ger¢jimo.

Respondenty papraséme atsakyti j klausimg ,,Kokig Jusy pasitenkinimo
savimi procentine dalj apskritai sudaro Jasy laimés jausmas, gyvenimo koky-
be, susijusi su bibliotekos veikla?“ Sio klausimo atsakymai pateikti 2 lenteléje.

2 LENTELE. BIBLIOTEKOS DAROMA JTAKA BENDRUOMENES NARIY GK

Respondenty
Daroma jtaka, proc.
skaicius procentas
Maziau nei 1 5 1,2

1ki S 34 8,4

1ki 10 26 6,4

ki 15 33 8,1

ki 20 48 11,9

1ki 30 54 13,3
Daugiau nei 30 205 50,6

Is viso 405 100,0
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Biblioteka daro jtaka gyvenimo kokybei 30 ir daugiau nei 30 proc. —
tvirtino 64 proc. respondenty, atstovaujantys visoms amziaus grupéms. Ge-
rokai maziau respondenty rinkosi 20, 15, 10, 5 ar 1 proc. bibliotekos daroma
jtaka GK.

Pazymétina, kad biblioteka savo bendruomenés nariams sudaro sgly-
gas veikti — atviri fondai, paslaugy savitarnos technologijos, knygy mainai,
parodos, patrauklios tyliosios erdvés darbui, mokymuisi, savi§vietai; taip pat
jtraukia vykstantys mokymai, kultariniai, partnerystés renginiai, savanorys-
té. Biblioteka — patraukli vieta laikui praleisti ir dél prieigos prie interneto,
kuris, kaip teigia Laura Juchnevi¢, ,,teigiamai veikia visas individo gyvenimo
sritis — komunikacijos ir laisvalaikio, kulttiros ir kalbos, $vietimo, jdarbini-
mo ir pajamy, valdZios ir sveikatos. Teigiama, kad viesos pricigos erdvés yra
taip pat naudingos del galimybés bendrauti su kitais asmenimis, mokyti ir
mokytis vieniems i§ kity“ (Juchnevi¢ 2016, 102). Dar daugiau, autoré pabre-
zia, jog, kei¢iantis bibliotekininko vaidmenims, bibliotekos bendruomené
pati gali prisideti prie jai reikalingos ir priimtinos bibliotekos karimo, akty-
viai i$naudodama socialiniy tinkly galimybes (Ten pat, 107-109).

Tyrimo rezultatai rodo, kad biblioteka kaip bendruomenés centras yra
reikalinga.

2.3. Tyrimo apibendrinimas

Gauti tyrimo rezultatai rodo, kad bendras pasitenkinimas Lietuvos AVB
veikla GK kontekste yra aukstas — vidutiniskai apie 8,77 balo. Teikiamy
paslaugy kokybeé sietina su visomis SERVQUAL metodikoje aptartomis
paslaugy kokybes dimensijomis.

Bibliotekos bendruomenés lukes¢iai AVB paslaugy ir kultarinés bei
svietgjiskos veiklos atzvilgiu yra silpnai isreiksti galimai dél nei$vystyto
bendruomeniskumo jausmo. Zvelgiant j biblioteky ateitj, esamai padétiai
jvertinti tikslingiau remtis eksperty nuomone, kuri sicjama su pageidauja-
mais lukesciais. ISanalizave paslaugy kokybeés spragas, galime teigti, kad in-
formaciniy paslaugy kokybe atitinka pageidaujamus lukes¢ius, o mokymai
juos pranoksta. Kultarinés ir $vietéjiskos veiklos bei partnerystés renginiy
kokybé¢ dar neatitinka pageidaujamy lakesciy.

Pazymétina, kad didZiausias pasitenkinimas subjektyvios GK kontekste
jauc¢iamas mokymais. Mokymai yra svarbiis mazinant informacinio rastingu-
mo spragas — »iSmokstama naudotis internetu, susipazjstama su informacijos
paieskos strategijomis, ugdomi gebéjimai jvertinti informacijos kokybe, at-
veriamos naujos galimybés socialinei komunikacijai“ (Viluckiené 2015, 19).
Mokymai ,,mazina informacing atskirtj tarp informacija gebanéiy valdyti
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ir neturinéiy tokiy geb¢jimy individy* (Juchnevi¢ 2016, 97). Galima api-
bendrinti, jog vie$yjy biblioteky informaciné kultara yra mokymy ben-
druomenei s¢kmés veiksnys — bendruomenés nariai tobuléja, pritaiko IKT
zinias kasdienei veiklai, mokydamiesi, kiirybai ar komunikacijai (Wipawin,
Pawinee 2016, 97; Lamanauskiené 2010, 21-22). Mokymai bibliotekoje uz-
tikrina visoms socialinéms grupéms jsitraukimo j mokymosi visa gyvenima
procesa galimybes.

Didziausias poveikis, darantis tiesioging jtaka vartotojo subjektyviai
GK, priskirtinas bibliotekininky kompetencijai ir paslaugumui. Cia paslau-
gu kokybé siejama su santykiy ir rezultato kokybés dimensijomis.

Biblioteka yra traukos centras, pagrjstas galimybe jos lankytojams bib-
liotekoje uzsiimti norima veikla. Pazymétina, kad net du tre¢daliai biblio-
tekos bendruomenés nariy per 30 proc. pasitenkinimo savo subjektyvia GK
sieja su biblioteka.

Aukstais balais jvertintas pasitenkinimas paslaugy kokybe ir bib-
liotekos kaip visumos ry$kus emocinis poveikis asmenybei patvirtina, jog
bibliotekos veiklos ir bendruomenés GK sasajos yra tvirtos. Priclaida, kad
bibliotekos bendruomenés nariy subjektyvi gyvenimo kokybé priklauso nuo
biblioteky teikiamy paslaugy ir edukacinés bei kultirinés svietéjiskos vei-
klos, yra pagrjsta.

ISvados

Atliktas nepriklausomas Lictuvos apskri¢iy vieSyjy biblioteky (AVB) vei-
klos ir bendruomenés gyvenimo kokybés (GK) sasajy tyrimas. Tyrimui ir
rezultaty analizei pasitlyta adaptuota SERVQUAL metodika, leidZianti ne
tik jvertinti paslaugy kokybe, bet ir daromg poveikj GK. Pazymétina, kad
pasitlytoje metodikoje naujai pazvelgta j paslaugy vartotoja, i§vengta sub-
tiliy suvokimo interpretacijy vertinant paslaugas. Tyrimo metodas apima
gerokai platesnj tyrimo lauka nei vartotojy lukes¢iy ir suvoktos paslaugy
kokybés analize. Pageidaujami lukeséiai, iSreiksti nepriklausomy eksperty
poveikio vertinimuose, padeda isryskinti tobulintinas veiklos sritis, kurios
daro poveikj vie$yjy paslaugy vartotojy GK platesniame kontekste ir gali
buti tapatinami su paslaugy kokybés sickiamybe.

Tyrimo duomeny analizés metu padarytos i$vados ir nustatyti tokie

désningumai:

e Lietuvos AVB paslaugy kokybés ir pasitenkinimo paslaugomis GK
kontekste tyrimas parode, kad pasyviy bendruomenés nariy lakes-
¢iai informacinéms paslaugoms, kultarinei veiklai, partnerystés ren-
giniams bei organizuotiems mokymams yra tenkinami, tac¢iau dél
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silpnai iSreiks$ty lukes¢iy sureik$minti $io rezultato nederéty. Toks
rezultatas leidzia teigti, kad bendruomeniskumo rysiai yra silpni.

o Ivertinus paslaugy kokybés spragas tarp eksperty (pageidaujamy
likes¢iy) ir aktyviy vartotojy (suvoktos kokybés) vertinimy GK
kontekste, nustatyta, kad informaciniy paslaugy kokybeé atitinka
pageidaujamus lakes¢ius, mokymai juos pranoksta, o partnerystés
renginiai ir kultiiriné $vietéjiska veikla jy dar netenkina. Sie rezul-
tatai atskleidZia tobulintinas Lietuvos AVB veiklos sritis.

e Auksdiausiais balais iSreikstas pasitenkinimas mokymais rodo, kad $i
veikla Lietuvos apskrityse itin aktuali maZinant informacing, tech-
nologine atskirtj, kuri tampa kliatimi kokybiskai darbinei veiklai.
Tai patvirtina masiskiausiai dalyvaujanti mokymuose 50-59 mety
asmeny grupé. Bibliotekininky informaciné kultara padeda ben-
druomenei tobuléti, pritaikyti IKT Zinias kasdienei veiklai, mokan-
tis, karybai ar komunikacijai. I§ dalies tai rodo, jog mokymosi visa
gyvenima poreikj AVB gali jgyvendinti.

e Tiriant tiesioginj poveikj gyvenimo kokybei, nustatyta, kad Lietu-
vos AVB veikla veikia bendruomenés nariy GK daugiau nei 30 proc.
Tai patvirtino 64 proc. respondenty, atstovaujantys visoms amziaus
grupéms. DidZiausia daromg poveikj subjektyviai GK vartotojai
linke priskirti bibliotekininko profesinei kompetencijai, paslaugu-
mui ir efekeyviai komunikacijai.

e Gauti rezultatai patvirtina esama koreliacija tarp Lietuvos AVB
veiklos ir bendruomenés GK. Apibendrinant galime teigti, jog AVB
veiklos ir bendruomenés GK sgsajos yra ryskios. Si i$vada taikytina
visai populiacijai.

Rekomendacijos

Siekiant toliau tobulinti Lietuvos AVB veikla ir stiprinti poveikj bendruo-
menés GK, be kita ko, atkreiptinas démesys j ne iki galo i$naudotas efekty-
vios komunikacijos galimybes:

e Lietuvos AVB nauji strateginiai tikslai turi bati aiskiai deklaruoti
vieSosiose erdvése. Informacijos imlumui padidinti bibliotekos galé-
ty pasitelkti korporatyvinio pasakojimo forma. Kaip teigia Snowde-
nas, tai galinga priemoné veikti Zmoniy savimone, pristatyti idé¢ja,
veikla ar pateikti strateginj plang (Snowden 1999, 31), kuris néra
Siais laikais iki galo i$naudojamas (Siudikiené 2016, 55).

e Butina pla¢iau skleisti informacija apie organizuojamus nemokamus
mokymus bendruomenei. Pagal vietos poreikius sitlyti naujus mo-
kymosi dalykus, taip pat nepamirsti asmeny, kurie lanké mokymus,
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palaikyti griztamajj rysj. Tai kelty mokymosi efektyvuma, priside-
ty prie bendruomeniskumo rysiy stiprinimo, kelty bibliotekininky
pasitenkinima vykdoma veikla.

e Batina sudaryti galimybe renginiy dalyviams komentuoti rengi-
nius, atskleidziant, kokj jiems poveikj padaré, kokius jspudzius ir
emocijas sukélé patike renginiai. Panasios reklaminés priemonés
padéty spar¢iau atnaujinti bibliotekos jvaizdj visuomeneés akyse,
be to, tai padéty stiprinti ir bendruomeniskuma, nariy tarpusavio
komunikacija.

e Savanoriauti yra linke daugiau nei 58 proc. tyrimo dalyviy. Batina
aiskiai nurodyti veiklas, kuriose laukiama savanoriy iniciatyvos. Sa-
vanoriai yra rezervas, kurj bibliotekos puikiai galéty i$naudoti popu-
liarindamos paslaugas, telkdamos ir aktyvindamos bendruomene.

Padeéka
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The Relation between Library Activities and
Community Members” Quality of Life: An Independent
Study of Lithuanian County Public Libraries

Summary

The article focuses on the impact of the services of Lithuanian County Public Li-
braries (CPL) to local communities. It is assumed that the library public services
influence community members” quality of life (QoL). The representative survey was
conducted in five Lithuania CPL communities. We proposed a new research method
consisting of two parts. Firstly, using the adapted SERVQUAL research techniques,
we evaluated the quality of library services and consumer satisfaction in the context
of the QoL. The quality of service is associated with the dimensions of tangibility, re-
liability and efficiency. The final research of satisfaction is summarised in the desired
expectations. The results are the following: training surpasses the expectations and
information services are in line with expectations, but cultural, educational and part-
nership activities do not meet the desired expectations. Secondly, we have examined
library activities as the direct impact on consumers’ QoL as taking into account not
only the provided services, but also the users’ emotional satisfaction, library environ-
ment, its friendly atmosphere, its staff and their relationships. It should be noted that
64 percent of respondents believed that the library affected their QoL more than by
30 percent. The CPL is the centre of attraction in which community members can
pursue their interests: work, learn, communicate, rest, surf the internet or work as
volunteers. We determined that the expertise of librarians, their helpfulness and at-
tention to users made the most significant impact on the community QoL. The study
confirmed a correlation between the CPL activities and community QoL. It also re-
vealed some communication gaps between library and community that prevented an
effective dissemination of information.

Keywords: impact of library services, adapted SERVQUAL methodology, desired

expectations, perceived quality, subjective quality of life, community, effective
communication.
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