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Straipsnyje nagrinéjama problema siejama su viesyjy biblioteky paslaugy poveikiu vartotojui. Prista-
tomi nepriklausomo Lietuvos apskriciy viesyjy biblioteky veiklos ir bendruomenés gyvenimo kokybés
sgsajy tyrimo apibendrinti rezultatai — pasitenkinimo viesyjy biblioteky paslaugomis gyvenimo kokybés
kontekste indeksas (VPI,). Indeksas apskaiciuotas atsizvelgiant j apskriciy viesyjy biblioteky paslaugy
svorius, kurie siejami su poveikiu gyvenimo kokybei. Nors bendras (visy apklausos dalyviy) pasitenki-
nimo paslaugomis indeksas didzZiausias vertinant pasitenkinimq informacinémis paslaugomis, taciau
pazymeéting, jog aktyvis paslaugy vartotojai labiau vertina pasitenkinimg mokymais. Siuo metu biblio-
tekoje organizuoty mokymy poveikis gyvenimo kokybei itin reikSmingas, nes didéja vartotojy socialiné
jtrauktis, maZéja informaciné atskirtis, stipréja pasitikéjimas savimi. Atlikus statistine analize nustatyta,
jog tarp skirtingy apskriciy biblioteky VPI, statistiskai reikSmingai nesiskiria, taciau statistiskai reiksmin-
gai priklauso nuo demografiniy populiacijos duomeny. Pastebéta, jog bibliotekininky kompetencija,
paslaugumas, stipriausiai jau¢iamas tiesioginio kontakto metu, nemazai lemia patiriamq didesnj pasi-
tenkinimq paslaugomis, todél manome, kad efektyvi komunikacija yra papildomas veiksnys, didinantis
VPL,. Svarbu pazymeéti, jog Lietuvos apskriciy viesyjy biblioteky paslaugy poveikis vartotojy gyvenimo
kokybei yra reiksmingas. Galime patvirtinti uZsienio kolegy teiginj, jog viesosios bibliotekos yra geras
,biznis” visuomenei.

Reiksminiai Zodziai: viesosios paslaugos, poveikio vertinimas, paslaugy svoriai, pasitenkinimo
paslaugomis indeksas, efektyvi komunikacija.

Paslaugy poveikis vartotojui yra nesens- (Kazlauskiené, Ruzevicius, 2015, p. 166).

tanti tyrimy problema. Pazymétina, jog
vartotojy pasitenkinimas paslauga — tai
ir pridedamoji verté, didinanti {staigos
prestiza bei pasitenkinimg vykdoma vei-
kla. Organizacija, kuri pirmenybg teikia
klienty aptarnavimo kokybei, isitikina,
kad efektyvi klienty aptarnavimo sistema
gerina ne tik kiekybinius veiklos rodiklius,
pardavimo apimtis, bet ir visa viding or-
ganizacijos sistema padaro efektyvesng
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Klienty pasitenkinimo paslaugomis laipsnis
ir lojalumas tampa orientacijos i klienta
rodikliu (Andreassen, 1994, p. 18).
Valstybiniy istaigy, teikian¢iy viesasias
paslaugas, veiklos sickiamybé yra gerinti
visuomenés gyvenimo kokybe (Schedler,
Felix, 2000, p. 126). Augant pasitenkini-
mui paslaugomis vartotojas patiria daugiau
teigiamy emocijuy, stipréja pasitenkinimas
gyvenimu, o tai tiesiogiai sietina su suvo-



kiama geréjancia gyvenimo kokybe (toliau
GK). Situacijai jvertinti turéty biiti nuolat
atlickamos vieSuju paslaugu vartotoju
apklausos. VieSuju paslaugy vartotojy nuo-
monés tyrimais siekiama rinkti ir analizuoti
informacija apie vieSyju paslaugy vartotoju
poreikius, vertinti vieSyju paslaugy vartoto-
Jjupasitenkinima ir jo kitima, nustatyti tobu-
lintinas veiklos sritis ir siekti kokybiskesnio
vieSyju paslaugy teikimo. Vertinant pasiten-
kinima vieSosiomis paslaugomis, gyventojuy
apklausos yra glaudziai susijusios su vieSyju
paslaugy poveikiu visuomenés GK.

Antra vertus, pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis tyrimai svarbis ir dél galimy-
bés palyginti panasaus profilio organiza-
cijy veikla Salyje ar uzsienyje. Tuo tikslu
apskaic¢iuojamas vartotoju pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis indeksas, kuris
jungia jvairius pasitenkinimo paslaugomis
rodiklius.

Siame straipsnyje kreipiamas démesys {
vieSyju biblioteky vartotoju pasitenkinima
paslaugomis ir ju daroma poveiki bendruo-
menei. ,,Biblioteky poveikiu galima laikyti
poky¢ius vartotojo gebéjimy, kompetenci-
jos, poziiirio ar elgsenos, atsiradusius dél
interakcijos su biblioteka™ (Rutkauskiené,
2008, p. 87-88). Viesosios bibliotekos at-
lieka socialinj vaidmenj — jos gali sustiprinti
bendruomeniskumo jausmus, turéti itakos
formuojant bendruomenés tapatybe, pasiti-
kéjimo jausmus, veikti socialing sanglauda
(Usherwood, 1999, p. 94-95). Tyrimui
svarbi kuo didesné visuomenés apréptis,
todél analizei pasirinktos Lietuvos apskric¢iy
viesosios bibliotekos (toliau AVB). Pri-
minsime jog pagrinding bibliotekuy veikla
reglamentuoja Lietuvos biblioteky istaty-
mas (Lietuvos biblioteky istatymas, 1995),
0 AVB yra pavaldzios Lietuvos kultiiros
ministerijai, todél Lietuvos AVB, finansuo-
jamos i§ valstybés biudzeto, privalo jgyven-

dinti politinius valstybés tikslus — valstybés
ilgalaikeés raidos strategijas ir jas jgyvendi-
nancias $vietimo, mokslo ir technologiju,
inovacijy, informacinés visuomenés plétros
programas (Isakymas, 2016). AVB, stiprin-
damos gyventojy kulttiriniy ir informaciniy
kompetencijy bei rastingumo ugdymo(si)
veiklas, turéty skatinti visuomenés nariy
kiirybinguma, socialinj ir ekonominj veiklu-
ma bei motyvacija dalyvauti mokymosi visa
gyvenima procese (Biblioteky plétros stra-
teginés kryptys, 2016, p. 2). Pasak Egidijaus
Stanciko, mokymosi visa gyvenima esmé —
»démesi sutelkti i suaugusiojo asmenybés
lavinimasi, aktyvy, samoninga dalyvavima
ir geb¢jima save realizuoti (Stancikas,
2015, p. 135). Autorius pabrézia, kad tai
ne profesijos mokymasis, o savanoriskas
gero, dziaugsmingo, prasmingo gyvenimo
patyrimo bei galimybiy placiau atsiskleisti
individo asmenybei ieSkojimas, mokymasis
keisti savo iprocius, pasitelkti kity motyvuy,
turéti kity interesu (Ten pat, p. 136—137).

Vadovaudamosi politinémis direktyvo-
mis ir gavusios projekting-finansing parama
per pastaruosius septynerius metus Lietuvos
AVB atnaujino ir modernizavo biblioteky
technologing bazg, o bibliotekininkai igi-
jo naujos patirties ir pakélé kvalifikacija.
I$siplété informaciniy paslaugy paketas
vartotojams, reguliarlis tapo mokymai ir
Svieciamieji edukaciniai renginiai bendruo-
menei (Ataskaita, 2016).

Taciau XXI a., prasidéjus skaitmenini-
mo bumui, daugelis leidiniy tapo pasiekia-
mi internetu, iSpopuliaréjo skaitmeninés
bibliotekos, tod¢l vieSojoje erdveje plinta
nuomong, jog vieSosios bibliotekos nebe-
reikalingos, jos praranda vartotojus. Toks
pozitiris nesvetimas ir politikams. [vertinus
situacija Europos Saliy vieSosiose biblio-
tekose, organizuojami naujo pobudzio
biblioteky veiklos tyrimai Europos mastu —
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vykdomas projektas, kurio tikslas — gene-
ruoti ir skleisti naujas id¢jas apie vieSyju
biblioteky ekonoming verte, taip stengiantis
informuoti Europos Parlamento narius apie
viesyju biblioteky svarba europinése salyse
(Dhyrbye, 2016). Kaip matome, vieSyju bi-
blioteky ,,nuvertéjimo* problemos politiky
akyse yra bendros daugelyje Saliy.

Moksliniu pozitiriu, dauguma kylan-
¢iy ,,nesusikalbéjimo* problemy galima
iSspresti iSnagrinéjus vieSyju biblioteky
veiklos ir paslaugy poveiki bendruomenei.
»Organizuodami paslaugy teikima, visy
biblioteky vadovai turéty atkreipti démesi i
butinybg reguliariai tirti vartotojy poreikius
ir vadovautis tokiy tyrimy rezultatais ku-
riant naujas ir tobulinant esamas paslaugas®
(Manzuch ir kt., 2014, p. 54).

Poveikio vertinimo tyrimai paciose
bibliotekose ir nepriklausomy tyréjy atlie-
kami nuolat. Paminétinas vieSos interneto
prieigos poveikio individui ir bendruomenei
vertinimo tyrimas, kuris iskélé problema
,»kaip §i individualaus lygmens nauda yra
susijusi su didesniu socialiniu ir ekonominiu
poveikiu bendruomenéms ir Salies mastu*
(Rutkauskiené¢, 2008, 2009). 2013 m. at-
liktas panaSaus pobiidzio ir tarptautinis ES
Saliy lyginamasis tyrimas (LNMMB, 2013).
Aktual@is Lietuvos nacionalinés Martyno
Mazvydo bibliotekos organizuojami po-
veikio vertinimo tyrimai, atlikti vykdant
,Bibliotekos pazangai® (2008-2011 m.) ir
,Bibliotekos pazangai 2 (2013-2016 m.)
projektus (Tyrimas, 2016; Ataskaita, 2016).

2015 m. atliktas visy Lietuvos savi-
valdybiy pagrindiniy vieSyjuy biblioteky
tyrimas, taikant BIX (Bibliotheksindex)
metodika. Biblioteky veikla jvertinta i$ sta-
tistiniy biblioteky ataskaity duomeny pagal
keturias dimensijas: paslaugas, naudojimasi
biblioteka, veiksminguma, plétra (Jaskonie-
né, 2015). Nors vartotojuy nuomoné Siame
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tyrime nebuvo tirta, taciau remiantis pateik-
tu biblioteky vertinimo indeksu ateityje bus
galima stebéti biblioteky veiklos pazanga,
lyginant bibliotekas tarpusavyje.

Sio straipsnio autorés nagrinéjama
mokslin¢ problema siejama su Lietuvos
AVB paslaugu poveikiu bendruomenés
nariy GK. Bibliotekos bendruomeng sudaro
bibliotekos vartotojai, besiskiriantys savo
socialine padétimi, iSsilavinimu, mentali-
tetu. Kiek bibliotekininko kompetencija,
erudicija, empatija, komunikacija, kurios
yra integruotos i paslauguy kokybe, yra
paveikios?

2016 metais atliktame Lietuvos AVB
veiklos ir bendruomenés nariy GK sasaju
tyrime (vartotojy apklausa) buvo ivertinta
AVB teikiamy viesyju paslaugy kokybé ir
nustatytas poveikis vartotojy GK. Adaptuo-
tas SERVQUAL tyrimo metodas ir gauti
rezultatai placiau aptarti atskirame autorés
straipsnyje (Pe&elifinaité, 2017). Siame
straipsnyje numatoma pateikti apibendrin-
tus tyrimo rezultatus — pasitenkinimo AVB
vieSosiomis paslaugomis GK kontekste
indeksa. Sis indeksas padés jvertinti suvo-
kiama biblioteky verte, darancia poveikj as-
mens GK. Be AVB veiklos ,,reabilitacijos®,
Sio tyrimo rezultatai gali biiti pravartiis ku-
riant biblioteky veiklos vertinimo sistemas
ar biblioteky paslaugy kokybés vertinimo
modelius, siekiant biblioteky darbo efek-
tyvumo. Tai labai sustiprina straipsnyje
nagrinéjamos temos aktualuma.

Tyrimo objektas. Pasitenkinimo
Lietuvos AVB paslaugomis GK kontekste
indeksas — AVB paslaugy poveikis bendruo-
menés GK.

Straipsnio tikslas. Apskaiciuoti pasi-
tenkinimo Lietuvos AVB paslaugomis GK
kontekste indeksa, jvertinti jo sudedamasias
dalis, nustatyti galimus veiksnius, turin¢ius
itakos jo dydziui. Tyrimo rezultatais kartu



bus siekiama aktualizuoti biblioteky pas-
laugu poveikio bendruomenés GK itaka,
atkreipiant politiky démesi, jog Siuolaiki-
nés AVB paslaugos geba deramai tenkinti
bendruomenés poreikius, sukuria palankia
terpg asmenybei tobuléti ir Sviestis.

Pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis indeksas

Viesoji paslauga — tai valstybés ar savival-
dybiy isteigty specialiy jstaigy ir organizaci-
ju veikla, teikianti gyventojams socialines,
$vietimo, mokslo, kultiiros, sporto, poilsio
ir rekreacijos, komunalines, vie$ojo trans-
porto, informacines, administracines ir kitas
istatyme numatytas paslaugas (Brazien¢,
Merkys, 2015, p. 104). VieSuju biblioteky
teikiamos paslaugos taip pat yra vieSos —
jos prieinamos kiekvienam bendruomenés
nariui.

Viesyju paslaugy vartotoju pasitenkini-
mo matavimo klausimams pastaruoju metu
skiriama vis daugiau démesio. Kasmet atlie-
kama daugybé moksliniy ir taikomojo po-
btidzio tyrimy, skirty konkretaus sektoriaus
viesyju paslaugy vartotojy pasitenkinimui
analizuoti ir vertinti (Merkys, Braziene,
2014; Dirzyté, Patapas, 2013; Kondrotaiteé,
2012; Braziené, 2015; ir kt.). Kaip pazymi
Ilona Tamutiené ir Remigijus Civinskas,
,»1 pasitenkinimo paslaugomis rodiklj turi
biti jitraukti tik tie asmenys, kurie naudojasi
savivaldybés centralizuotomis paslaugomis
(tai neliecia biblioteky)* (Tamutiene, Ci-
vinskas, 2015, p. 98). Si teiginj galésime
patikrinti — ar aktualu atkreipti démesi i
aktyvius ir pasyvius bibliotekos vartotojus
ir ju iSreiksta pasitenkinima paslaugomis.

Vartotojuy pasitenkinimas vieSosiomis
paslaugomis nusakomas indeksu (VPI) —tai
procentais iSreikStas rodiklis, atspindintis
bendra pasitenkinima konkreciomis pas-
laugomis.

Verslo paslaugy vartotoju pasitenkini-
mo nacionaliniu mastu indekso metodika
pirmoji pasiiilé Svedija 1989 metais —
Swedish Customer Satisfaction Barometer
(SCSB) (Fornell, 1992), véliau Amerika
(1994) — American Customer Satisfaction
Index (ACSI) (Anderson, Fornell, 2000).
2001 metais Svedai pateiké vieSojo sekto-
riaus pasitenkinimo paslaugomis indekso
skai¢iavimo metodika (Cassel, 2001). Pa-
sitilytos pasitenkinimo vieSosiomis paslau-
gomis indeksy skaic¢iavimo metodikos buvo
tobulinamos ir pritaikomos tam tikriems
paslaugy sektoriams.

2010 m. Lietuvoje buvo parengta ir
pristatyta ,, VieSuju paslaugy vartotoju pasi-
tenkinimo indekso skai¢iavimo metodika®,
kuria sitiloma vadovautis atlickant tyrimus
Lietuvoje (Metodika, 2010). Pagal Sios
metodikos rekomendacijas buvo ivertintas
straipsnyje aptariamas VPI,. Remiantis
tyrimo tikslais, VPI, apibréZiamas taip: tai
procentais isreikstas rodiklis, atspindintis
pasitenkinima AVB teikiamomis vieSosiomis
paslaugomis ir daroma poveiki bendruome-
nés nariy GK. Dvejetas indekso pozicijoje
simbolizuoja tai, jog paslaugoms yra priskirti
svoriai, susieti su daromu poveikiu GK.

Pasitenkinimo AVB paslaugomis
GK kontekste indekso jvertinimas

Tyrimo tikslas. Apskaiciuoti AVB pa-
sitenkinimo paslaugomis GK kontekste
indeksa (VPI,), atlikti statisting, koreliaci-
ne¢ analize ir jvertinti veiksnius, darancius
poveiki indeksui.

Uzdaviniai. lvertinti Lietuvos AVB
pasitenkinimo paslaugomis svorius, sie-
jamus su poveikiu GK; apskaiciuoti AVB
pasitenkinimo paslaugomis GK kontekste
indeksa, palyginti ir apibendrinti gautus
skirtingus VPI, rezultatus atskiroms pas-
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laugoms ir skirtingoms AVB; jvertinti VPI,
koreliacija su demografiniais duomenimis;
nustatyti papildomus veiksnius, darancius
poveiki VPL,.

TByrimo metodai. Mokslinés literatiiros
analizé, indekso nustatymo metodika,
apraSomoji statistika, lyginamoji, apibend-
rinamoji analizé.

1. Tyrimo metodologija

AVB pasitenkinimo viesosiomis paslaugo-
mis GK kontekste indeksa apskai¢iuosime
remdamiesi 2010 m. paskelbtomis Lietuvos
tikio ministerijos rekomendacijomis (Meto-
dika, 2010). Pazymétina, jog Sio straipsnio
tyrime yra aktualus GK akcentas, todél
svarbu atsizvelgti | paslaugy svorius, sieja-
mus su poveikiu GK. Tuomet VPI apskai-
¢iuojamas pagal formulg su svoriais — toki
indeksa zymésime VPI,.

Kaip akcentuojama mokslinéje spau-
doje, pasitenkinima paslauga — paslaugos
kokybe, gali jvertinti asmuo, kuris naudo-
jasi ta paslauga. Elenos Vitkienés (2004)
teigimu, paslaugy kokybés suvokimas
yra subjektyvus procesas, kai paslaugos
teikimas ir vartojimas vyksta vienu metu,
tod¢l atsiranda paslaugy vartotojy ir teikéjy
sgveika, kuri turi itakos vartotojo paslau-
gos kokybés suvokimui (Vitkiené, 2004,
p-107). Kad galétume jvertinti minéty tei-
giniy tikruma, VPI, apskai¢iuosime dviem
atvejams: pirma, atsizvelge { visu respon-
denty nuomone (VPL,) ir, antra, jverting tik
aktyviyjy respondenty nuomong. Pastaraji
indeksa zymésime VPL32. Tikétina, kad
tokiy indeksuy dedamuyju palyginimas padés
atskleisti ne tik suvokta paslaugu kokybe,
paslaugos aktualuma, bet ir bendruomenis-
kumo svarbg vieSyjy paslaugy vertinimui.
I8 aktyviujy respondenty atsakymy { papil-
domus klausimus galima tikétis atrasti ir
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slypinéiu (latentiniy) kintamuyju, kurie turés
jtakos VPL 3kt dydziui.

Priminsime, jog tirtos penkios AVB —
Vilniaus Adomo Mickevic¢iaus!, Panevézio
Gabrielés Petkevicaités-Bités, Kauno,
Siauliy Povilo Visinskio ir Klaipedos Ievos
Simonaitytés vieSosios bibliotekos ir ju
vartotojai?. Atlikta reprezentaciné biblio-
tekos bendruomenés apklausa. Apklausos
anketa buvo platinta internetu (pasiekiama
per biblioteky svetaines, socialinius tinklus,
i$siysta el. pastu; platinant dalijamuosius
lapelius su anketos adresu) ir i§spausdinta
anketa pasiiilyta bibliotekos lankytojams,
sutiktiems biblioteky skaityklose, abone-
mente, renginiuose. Dalyvavimas apklau-
soje paremtas savanoriSkumo principu.
Tyrimas vykdytas 2016 m. balandzio—ge-
guz€és ménesiais ir ty paciy mety rugséjo
14-30 dienomis. Tyrimo duomeny analizei
panaudotos 405 (bitina minimali imtis
3823) anketos. Analizé atlikta naudojant
SPSS ir ,,Microsoft Excel* programas.

Anketa sudaré 12 kompleksiniy uzdary
klausimy ir vienas atviras — komentarams.
AVB paslaugos pagal veiklos pobiidi su-
skirstytos i 4 grupes: informacinés paslau-
gos (su 10 konkreciy klausimy), savisvietos
kultiiriniai renginiai (su 6 klausimais),
partnerystés renginiai (su 4 klausimais)
ir mokymai (su 5 klausimais).* Atsakant {

' Tyrimo metu Vilniaus apskrities A. Mickevi¢iaus
vieSosios bibliotekos paslaugy apimciai ir ju kokybei
galéjo turéti jtakos vykstantis bibliotekos patalpy re-
montas, — st aut. pastaba.

2 Bibliotekos vartotojai, turintys skaitytojo pa-
zymejima, besinaudojantys bibliotekos vieSosiomis
paslaugomis, sudaro bibliotekos bendruomeng. Pazy-
métina, jog patys bibliotekininkai irgi yra neatskiriama
bibliotekos bendruomenés dalis.

3 Tyrimo imtis apskai¢iuota {vertinus registruoty
suaugusiy vartotojy skai¢iy AVB — 63 369 (2015 m.
duomenimis).

4 Paslaugomis laikoma plati AVB veikla (ne tik in-
formacinés paslaugos). Paslaugy grupavimas yra skirtas
duomeny analizei struktiiruoti. Respondentams jis neda-
ro poveikio.



konkrety klausima, nurodomas naudojimosi
paslauga daznis ir paslauga vertinama pagal
1-10 baly skale, kur 1 reiskia didziausia
nusivylima, o 10 — patiriama didziausia
pasitenkinima. Paslaugy svoriai, darantys
itaka GK, ivertinti papildomoje tyrimo da-
lyje, kurioje siekiama nustatyti tiesiogines
AVB veiklos sasajas su bendruomenés GK.

Priminsime svarbiausias §io tyrimo pir-
mosios dalies iSvadas, kuriomis remsimés
analizuodami VPI,. Lietuvos AVB veiklos
ir bendruomenés GK sasajos yra tvirtos —
daromas bibliotekos poveikis vartotojo GK
sudaro per 30 proc. jo bendrojo pasitenki-
nimo GK. Aktyviyju ir pasyviyjy paslaugy
vartotoju nuomonés vertinant AVB paslau-
gu kokybeg statistiskai reikSmingai skiriasi.
Pasyviyjuy paslaugy vartotoju nuomoné
vertinant paslaugy kokybg tapatinama su
lukesciais, o Siy raiSka yra silpna galbt
del menko bendruomeniSkumo jausmo
(Pecelitinaite, 2017).

2. Tyrimo rezultatai
2.1. Bendroji statistika

Tyrime AVB ir ju bendruomenéms atstova-
ve respondentai pasiskirsté taip: i§ Vilniaus
apskrities A. Mickevic¢iaus — 22 proc.,
Kauno apskrities — 17 proc., Panevézio
apskrities G. Petkevicaités-Bités — 27 proc.,
Siauliy apskrities P. Visinskio — 14 proc.
ir Klaipédos apskrities 1. Simonaity-
tés — 19 proc. Daugiau nei pusé dalyviy
(68 proc.) sudaré moterys. Atstovai buvo
1§ visy amziaus grupiy — nuo 18 iki 70 ir
daugiau mety. Gausiausia buvo 18-29 mety
amziaus grupé (33 proc.), maziausia — 70
ir daugiau mety (4 proc.); kitos grupés iki
70 mety (intervalais po 10 mety) sudare
po 12-18 proc. Didesnioji respondenty
dalis (65 proc.) turi aukstaji iSsilavinima,
9 proc. — mokslo daktarai, ta¢iau buvo

atstovy, turin€iy ir pagrindini (5 proc.), ir
vidurini (16 proc.), ir aukstesniji (12 proc.)
i$silavinima. Respondenty pasiskirstymas
pagal turima profesija labai jvairus: dau-
giausia specialisty (19 proc.), studenty
(16 proc.) ir bibliotekininky (14 proc.).
Pagal gausuma toliau rikiuojasi pensininkai
(9 proc.), verslininkai (8 proc.), o likusios
profesijos (pedagogai, kultiiros srityje
dirbantys vadovai, techniniai darbuotojai /
darbininkai, moksleiviai ar laikinai nedir-
bantys) ~ po 5 proc.

Atsizvelgdami i naudojimosi bibliote-
kos paslaugomis daznuma, respondentus
suskirstéme | dvi grupes: aktyviuosius,
kurie konkreciomis paslaugomis naudojosi
labai daznai, daznai ir retai (iki 5 karty per
metus), ir pasyviuosius, kurie konkreciomis
paslaugomis naudojosi labai retai (1-2 kar-
tus per metus) arba visai jomis nesinaudojo.

2.2. Pasitenkinimo AVB paslaugomis
indeksas

AVB teikiamy paslaugy svorius, atspin-
dincius poveiki bendruomenés nariy GK,
ivertinome i$ pateiktos 1 diagramos.

Svoriai jvardyti procentais taip: infor-
maciniy paslaugy svoris —44,25; kultiirinés
veiklos — 27,25; partnerystés renginiy —
11,25; mokymy — 17,255,

Atsizvelgus i visy apklausos dalyviy
vertinima, pasitenkinimo vieSosiomis AVB
paslaugomis bendrasis indeksas VPI, lygus
75,23, o, atsizvelgus tik { aktyviyjy paslaugy
vartotojy nuomong, VPL#! lygus 86,03.
Skirtumas yra nemazas, todél svarbu de-
taliau iSanalizuoti indekso dedamasias (zr.
2 diagrama).

> Bibliotekininky kompetencijos, paslaugumo ir
biblioteky internetinés svetainés svorius padalijome vi-
soms paslaugoms po lygiai.
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1 diagrama. Bendras respondenty priovitetinis pasitenkinimas biblioteka (proc.),

atsizvelgiant | daromq poveiki gyvenimo kokybei. 100 procenty iSdalyta 6 sritims pagal prio-

ritetq: 1 — kultiariné veikla, 2 — mokymai, 3 — informacinés paslaugos bibliotekoje, 4 — infor-

macinés paslaugos is namy, 5 — bibliotekininky kompetencija / paslaugumas, 6 — bibliotekos

internetine svetainée
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2 diagrama. Pasitenkinimo AVB vieSosiomis paslaugomis
GK kontekste bendrojo indekso dedamosios:

a) VPL, atsizvelgus | visy respondenty nuomone,

b) VPL, atsizvelgus tik i aktyviy respondenty nuomone

Kad liktume visiskai objektyvis, turé-
tume atsizvelgti { aktyviyju ir pasyviuju
vertintojy skai¢iy. Siuos duomenis patei-
kiame 1 lenteléje.

IS pateiktyju duomeny matyti, jog
konkreciy paslaugy aktyviyju ir pasyviuju
vartotoju skaiCius gali daryti itaka VPI, ir
VPL2, ypa¢ vertinant partnerystés rengi-
niy ir mokymy indeksus, nes ¢ia aktyviyjy
vartotojy skaic¢ius daug mazesnis. Todél
tegalésime nustatyti tendencijas.

Analizuodami pasitenkinimo paslau-
gomis GK kontekste bendrojo indekso
dedamasias i$ 2 diagramos, galime nustatyti
tokius désningumus:

4

Aktyvieji paslaugu vartotojai suvokta
paslaugy kokybe vertina labiau nei pasy-
vieji, dél to pasitenkinimo paslaugomis
indeksas VPL3! yra didesnis.

Didziausia indélji i bendraji VPI, inesa
pasitenkinimas informacinémis pas-
laugomis, maziausia — pasitenkinimas
partnerystés renginiais (2 diagrama,
a). Pazymétina, jog Sioje diagramoje
dingsta informacija, susijusi su zenkliu
pasitenkinimu mokymais, kurj fiksuoja
aktyvieji mokymy dalyviai (zr. 2 dia-
grama, b). Dél didelio nedalyvaujanciy
mokymuose vartotoju skaiciaus ir silpny
ltikesciy, susijusiy su mokymo paslaugy



1 lentelé. Aktyviyjy ir pasyviyjy respondenty masiskumo naudojantis/nesinaudojant konkre-

¢ia paslauga duomenys

Aktyviyjy respondenty | Pasyviyjy respondenty |  Aktyviyjy ir pasyviyjy
vidutinis skaicius* vidutinis skaicius* respondenty vid. santykis

Informacinés 172 25 0.76
paslaugos
Kulttiriné veikla 179 222 0,81
P .

ArnerySIes 101 300 0,34
renginiai
Mokymai 79 323 0,24

Pastaba: *aktyviyjy ir pasyviujy respondenty skaicius kinta, nes tas pats respondentas viena paslauga

naudojasi, o kita — ne.

kokybe, pasitenkinimo paslaugomis
bendrajame indekse susiduriame su i$-
kreipta informacija — bendras mokymuy
VPI, atsiduria tre¢ioje vietoje.

» Atkreiptinas démesys, jog atotriikis
tarp mokymy ir informaciniy paslaugy
indeksy VPL3t sudaro net penkis pro-
centinius punktus (2 diagrama, b). Tai tik
patvirtina, jog bibliotekos organizuoti
mokymai $iuo metu yra itin aktualds,
o0 pasitenkinimas mokymosi metu jgy-
tomis kompetencijomis ir naujomis ga-
limybémis pranoksta net pasitenkinima
informacinémis paslaugomis.

Taigi, turime paneigti 1. Tamutienés ir

R. Civinsko (2015) teigini, jog i pasitenki-

nimo paslaugomis rodiklj tiriant bibliotekas

nereikia i$skirti aktyviyjy paslaugy var-

totoju pareiksty vertinimy. Kai pasyviyju
vartotojy ltikesciai silpni, ju nuomoné gali

,paskandinti“ negausiy aktyviy vartotoju

stipry pasitenkinima vartojama paslauga.
Pateikdami VPL, ir VPL2k skirtingose

bibliotekose sickiame i$siaiskinti, kokiomis
paslaugomis iSreiksStas pasitenkinimas yra
didziausias konkreciose biblioteky bendruo-
menése (3—4 diagramos). Dél mazesniy iméiy

Sie rezultatai yra tik iliustracinio pobtidzio.

* Vertinant visy respondenty pasitenkini-
ma paslaugomis, didziausiu VPI, pasi-
zymi Klaipédos apskrities I. Simonai-
tytés viesoji biblioteka (3 diagrama, b).

m Mokymai Partnerystés renginiai ~ Kultdriné veikla ® Informacinés paslaugos
Klaipédos AVB 7,34

Klaipédos AVB : ‘ Siauliy AVB 75,55

. 1 1 ! ! 1

Siauliy AVB ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ Panevétio AVB 77,17
Panevézio AVB U U .

Kauno AVB 72,78
Kauno AVB
Vilniaus AVB ‘ Vilniaus AVB 3,32
66 68 70 72 74 76 78 70 72 74 76 78
0

a) VP, % || D) VP, %

3 diagrama. Konkreciy AVB visy respondenty pasitenkinimo paslaugomis indeksas:

a) VPL,atskiroms paslaugoms, b) visy paslaugy vidutinis VPI,
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4 diagrama. Konkreciy AVB tik aktyviyjy respondenty pasitenkinimo paslaugomis indeksas:

a) VPL* atskiroms paslaugoms, b) visy paslaugy vidutinis VPL*

Vertinant atskiras indekso dedamasias,
Cia labiausiai i$siskiria pasitenkinimas
kulttirine veikla (3 diagrama, a). Jeigu
palyginsime aktyviyjy paslaugy vartoto-
ju vertinimus $ioje bibliotekoje (4 dia-
grama, a), didesnio skirtumo tarp atskiry
paslaugy grupiy nepastebésime. Toki
désninguma galima susieti su gana gerai
iSreikstu bendruomeniskumo jausmu,
t. y. Klaipédos apskrities I. Simonaity-
tés viesoji biblioteka turi stipria, lojalia
bendruomeng.

AnalogiSku principu galime analizuoti
situacija ir kitose bibliotekose. At-
kreiptinas démesys i Kauno apskrities
viesaja biblioteka, kurioje pasitenkinimo
paslaugomis indeksas yra maziausias.
Nuodugnesné analizé rodo, jog Sioje
bibliotekoje yra diskretiskiausia pagal
iSreiksta pasitenkinima paslaugomis GK
kontekste bendruomené.

Lygindami bendraji pasitenkinimo
paslaugomis indeksa VPI, su aktyviuju
vartotojy pasitenkinimo paslaugomis
indeksu VPL 3 skirtingose bibliotekose

(zr. 3 ir 4 diagramas) matome, jog dés-
ningumai skiriasi. Visose bibliotekose
dominuoja mokymy VPL,3t (4 diagra-
ma, a). Pazymétina, jog aktyviyjuy var-
totojuy deéka pirmauja Vilniaus apskrities
A. Mickeviciaus viesoji biblioteka, o ne
Klaipédos apskrities I. Simonaitytés vie-
$0ji biblioteka. Tikslesniam palyginimui
ivertinti reikéty atsizvelgti | aktyviyju ir
pasyviujy vartotojuy santyki.

Ar pasitenkinimo paslaugomis indeksai

reikSmingai skiriasi?

Atsakymo ieskojome atlikdami statisti-

n¢ analizg pagal Vytauto Janilionio ir kolegy
rekomendacijas (Janilionis ir kt., 2008).
Tikrinome hipotezes:

o: pasitenkinimo paslaugomis GK kon-

tekste indeksu VPI, vidurkiai skirtingy
apskri¢iy biblioteky populiacijose ly-
giis — statistikai reik§mingai nesiskiria;

H,: pasitenkinimo paslaugomis GK kon-

tekste indeksu VPI, vidurkiai skirtingy
apskriciy biblioteky populiacijose néra
lygiis — statistiSkai reik§mingai skiriasi.

2 lentele. Skirtingy AVB populiacijy statistinés VPI, analizés rezultatai

ANOVA Chi kvadratu
F p reiksmé g p reiksmé
Informaciniy paslaugy VPI, 0,302 0,877 1,709 0,789
Kultiirings veiklos VPIL, 2,027 0,090 7,978 0,092
Partnerystés renginiy VPI, 0,743 0,563 3,779 0,437
Mokymy VPIL, 1,597 0,174 7,718 0,102
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Pasitenkinimo paslaugomis skirstiniai
netenkino skirstiniy normalumo salygy dél
1§skirc¢iy, kuriy negaléjome ignoruoti. Todél
buvo pasirinktas statistinis tyrimo metodas,
nereikalaujantis tenkinti normalumo saly-
gy, — vieno faktoriaus dispersin¢ analizé
ANOVA. Papildomai dar buvo tikrinta ir
2 kriterijaus suderinamumo hipoteze, ly-
ginant teoring skirstinio forma su empirinio
skirstinio rezultatais. Analizés rezultatai
pateikiami 2 lenteléje.

Apibendrinimas. Esant pasirinktam
reikSmingumo lygmeniui o = 0,05, p reiks-
mé visoms paslaugoms yra didesné uz 0,05.
H,negalime atmesti. Su 95 proc. garantija
galime teigti, jog skirtingose Lietuvos AVB
populiacijose pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis GK kontekste indeksy VPI,
vidurkiai statistiSkai reik§mingai nesi-
skiria.

2.3. VPI, koreliacija su AVB populia-
cijos demografiniais poZymiais
Lietuvos AVB bendruomené pagal demo-

grafinius duomenis yra labai jvairi. Ar VPI,
statistiskai reiksmingai priklauso nuo demo-

grafiniy pozymiy? Atlikome statisting ana-
lize — koreliacijq tikrinome dviem bidais,
iverting Pirsono koreliacijos koeficienta,
kuris rodo rysio kitima tiesiSkumo prasme,
ir Spirmeno koreliacijos koeficienta, kuris
rodo rysio kitimg monotoniSkumo prasme.

Imtis n = 405. Tikrintos tokios hipotezés:

H,: populiacijos VPI, ir atitinkamy demo-
grafiniy pozymiy (lyties, amZziaus, i$si-
lavinimo, uzsiémimo, Seiminés padéties
ir vaiky skaiciaus Seimoje) koreliacijos
koeficientas lygus nuliui.

H,: populiacijos VPI, ir atitinkamy demo-
grafiniy pozymiy (lyties, amziaus, iSsi-
lavinimo, uzsiémimo, Seiminés padéties
ir vaiky skaiciaus Seimoje) koreliacijos
koeficientas nelygus nuliui.

VPI, koreliacijos su demografiniais
pozymiais rezultatai pateikiami 3 lenteléje.
Apibendrinimas. AVB populiacijoje

VPI, koreliuoja statistiSkai reikSmingai su:

s Iytimi. Motery visoms paslaugoms VPI,
yra didesnis nei vyry; priklausomybé
nuo lyties statistiSkai reik§minga, nors
tiesiskumo ir monotoniskumo priklau-
somybés did¢jimo prasme koreliacija
yra silpna;

3 lentelé. VPI, koreliacijos su demografiniais poZymiais statistinio tyrimo rezultatai

Pir: ]
Demo- zrv?no Splrn?eno Koreliacija
L. koeficientas koeficientas
VPI, grafiniai P
ozymiai r reiksmé reiksmé Statistiskai
pozy P P p reiksminga (+)
Informacinés paslaugos 0,202 0,000%* 0,203 0,000* 4
Kultiriné veikla 0,187 0,000%* 0,190 0,000* +*
Lyti
Partnerystés renginiai 10,173 | 0,001% | 0,180 | 0,000%* +
Mokymai 0,138 0,006%* 0,142 0,004* 3
Informacinés paslaugos -0,109 | 0,029** | -0,093 0,064 +
Kultirine veikla -0,015 0,764 -0,017 0,732 -
Amzius
Partnerystés renginiai -0,130 0,009* -0,124 | 0,013** +
Mokymai -0,036 0,471 -0,02 0,695 -
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3 lentelés tesinys

Pir: j
Demo- zrv.ono Sp zr@eno Koreliacija
. koeficientas koeficientas
VPI, grafiniai P
ozymiai r reiksmé reiksme Statistiskai
pozy P P P reiksminga (+)
Informacinés paslaugos 0,092 0,067 0,098 0,049* 4
Kultiriné veikla isilavini 0,079 0,115 0,086 0,086 -
ssilavini-
Partnerystés renginiai mas 0,032 0,519 0,043 0,389 -
Mokymai 0,047 0,346 0,079 0,114 -
Informacinés paslaugos 0,149 0,003* 0,143 0,004* +
Kultiriné veikla 0,097 0,052 0,114 | 0,023** +
Uzsiemimas
Partnerystés renginiai 0,084 0,092 0,085 0,091 -
Mokymai 0,039 0,441 0,080 0,108 -
Informacinés paslaugos -0,012 0,810 -0,027 0,597 -
Kultariné veikla Seiminé -0,024 0,626 -0,064 0,200 -
Partnerystés renginiai padétis | 035 | 0,488 | -0,052 | 0,304 -
Mokymai -0,088 -0,088 -0,130 | 0,009* +*
Informacinés paslaugos 0,016 0,752 0,019 0,709 -
Kultiriné veikla Vaiky skai- 0,057 0,252 0,069 0,167 -
Partnerystés renginiai cius Seimoje | (] 0841 | 0,014 | 0,779 -
Mokymai 0,038 0,442 0,071 0,158 -
Informacinés paslaugos Gy Ve_"‘tlmoj 110,028 0,570 0,037 0,455 -
vietla
Kultirineé veikla (eiliskumas: | 0,117 | 0,019*%* | 0,121 0,015%%* 4
Vilnius,
Partnerysteés renginiai Kaunas, 0,085 0,088 0,079 0,114 -
Panevézys,
Mokymai Siauliai, 0,102 0,04** 0,105 | 0,035%* +*
Klaipéda)

Pastaba: * — reik§mingumo lygmuo 0,01; ** — reikSmingumo lygmuo 0,05.
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amzZiumi. Matoma statistiSkai reiks-
minga VPI, koreliacija vertinant visas
paslaugas, iSskyrus kultiiring veikla: kuo
vyresnis bendruomenés narys, tuo VPI,
koreliacijos rySio stiprumas tiesiSkumo
ir monotoniskumo prasme mazéja.
Kultiirinés veiklos VPI, nuo amziaus
statistiSkai reikSmingai nepriklauso;

issilavinimu. Gauta statistiSkai reikSmin-
ga VPI, koreliacija vertinant pasitenki-
nima informacinémis paslaugomis: kuo
aukstesnio iSsilavinimo bendruomenés
narys, tuo VPI, didesnis, nors tokio
ry$io tiesiSkumo ir monotoniSskumo
didéjimo prasme koreliacija silpna. Kity
paslaugu VPI, statistiSkai reikSmingos



koreliacijos nuo respondenty issilavini-
mo nenustatyta,

* uzsiémimu (profesija). VPI, korelia-
cija teikiant informacines paslaugas
ir vykdant kultiiring veikla yra sta-
tistiSkai reik§minga: kuo aukstesnés
kvalifikacijos (iSsilavinimo) asmuo, tuo
pasitenkinimo informacinémis paslau-
gomis ir kultiirine veikla VPI, didesnis.
Priklausomybé statistiskai reikSminga,
tiesiSkumo ir monotoniSkumo stipru-
mo did¢jimo prasme koreliacijos rySys
silpnai kinta;

* Seimine padétimi. VPI, koreliacija
vertinant pasitenkinima mokymais yra
statistiS$kai reik§minga — vienisi (taip
pat vedg, bet gyvenantys atskirai ar
iSsiskyre¢) asmenys silpniau vertina
pasitenkinima mokymais; tiesiSkumo
ir monotoniskumo stiprumo mazéjimo
prasme koreliacijos rysys silpnas;

* gyvenamgqja vieta. Kultliriniy renginiy
ir mokymuy VPI, statistiSkai reikSmin-
gai priklausomybé didéja tokia seka:
Vilnius>Kaunas>Panevézys>Siauliai>

Klaipéda, t. y. klaipédieciai labiau pa-

tenkinti bibliotekos kultiirine veikla ir

mokymais nei Siaulieciai ir t. t. Kore-
liacija silpna.

Pastaba: nenustatyta statistiSkai reiks-
mingos VPI, priklausomybés nuo vaiky
skai¢iaus Seimoje teikiant visas vieSyju
biblioteky paslaugas.

2.4. Papildomi veiksniai, darantys
itakq VPI, dydZiui

IS AVB bendruomenés apklausos, vertinant
atskirus bibliotekos veiklos aspektus, turin-
¢ius itakos ju GK, matyti, jog didziausias
prioritetas teikiamas bibliotekininky kom-
petencijai ir paslaugumui (5 diagramos
5 stulpelis).

Su bibliotekininko kompetencija ir
paslaugumu vartotojas susiduria tiesiogiai
ir netiesiogiai, naudodamasis kiekviena
paslauga. Vertindami aktyviujy respondenty
pasitenkinima paslaugomis GK kontekste,
atkreipéme démesi, jog patiriamas pasiten-
kinimas daug didesnis, kai bendraujama

M Vilniaus AVB H Kauno AVB

M Panevézio AVB

Siauliy AVB Klaipédos AVB

160

140

5 diagrama. Bendras respondenty prioritetinis pasitenkinimas biblioteka (proc.), atsiZvelgiant

i daromq poveiki GK. 100 procenty isdalyta 6 sritims pagal prioritetq: 1 — kultiriné veikla,

2 —mokymai, 3 — informacinés bibliotekos paslaugos, 4 — informacinés paslaugos is namy, 5 —

bibliotekininky kompetencija / paslaugumas, 6 — bibliotekos internetiné svetainé
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tiesiogiai, t. y. ,,akiy kontaktas* neiSvengia-
mai pagerina bendravimo, komunikacijos
efektyvuma. Pavyzdziui, skolinantis leidi-
nius atéjus | biblioteka patiriamas pasiten-
kinimas vertinamas 9,17 balo, o uZsakant
leidinius elektroniniu budu — 8,89 balo;
pasitenkinimas konsultacijomis su biblio-
tekininku tiesiogiai vertinamas 8,86 balo,
o pasitenkinimas konsultacijomis elektro-
niniais kanalais (el. pastu, per ibiblioteka.lt
ar pokalbiy programa Skype) — 7,98 balo.

Galime apibendrinti, jog biblioteki-
ninko kompetencija, démesys vartotojui
bei paslaugumas tiesiogiai padidina ir
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis
GK kontekste indeksa — VPI, i$ dalies yra
nulemtas ir bibliotekos personalo gebéjimy
efektyviai komunikuoti.

3. Tyrimo apibendrinimas

ir diskusija

Atliktas Lietuvos AVB paslaugy poveikio
vartotojui tyrimas atskleidé Zenkly varto-
toju pasitenkinima biblioteky paslaugomis
ir daroma poveiki GK. Aktyviyjy vartotoju
pasitenkinimo AVB paslaugomis indeksas
GK kontekste, pranokstantis bendrajj visy
bibliotekos vartotoju pasitenkinimo pas-
laugomis indeksa, rodo, jog sklandancios
vieSojoje erdveje nuomonés apie vieSyjy
biblioteky ,,klestéjimo eros pabaiga“ yra
klaidinancios. UZsienyje atlikti tyrimai rodo,
jog ne tik aktyvis bibliotekos vartotojai,
bet ir nesinaudojantys biblioteka asmenys
pripazista, jog viesoji biblioteka gerina ben-
druomenés gyvenimo kokybg — did¢ja indi-
viduali gerové ir socialing jtrauktis (Alam,
2015, p. 24). Lietuvos AVB atveju minétos
tendencijos taip pat pastebimos, nors tenka
pripazinti, jog pasyvieji bibliotekos var-
totojai néra pakankamai informuoti. Tai
galima susieti su silpnu bendruomeniskumo
jausmu. AVB gali prisidéti prie bendruome-
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niskumo jausmy stiprinimo, jei organizuo-
damos kulttirinius SvieCiamuosius renginius
bibliotekos atsizvelgty | bendruomenés
poreikius ir juos patenkinty. Pazymétina,
jog kulttiriniai renginiai labiausiai veikia GK
(Pecelitnaité, 2017). Tokiose bibliotekose
pasitenkinimo kultiiriniais Svie¢iamaisiais
renginiais GK kontekste indeksas yra dide-
lis. Minétos tendencijos biidingos Klaipédos
apskrities I. Simonaitytés bei Panevézio
apskrities G. Petkevicaités-Bités vieSo-
sioms bibliotekoms. Vadinasi, Klaipédos
ir Panevézio apskri¢iy viesujy biblioteky
bendruomeniy poreikiai yra gerai zinomi
Siy apskri¢iu vieSosioms bibliotekoms, o
tuos poreikius tenkinanti biblioteky veikla
suburia bendruomeng ir stiprina bendruo-
meniSkumo jausmus.

Siuo metu didZiausias aktyviyjy var-
totoju pasitenkinimas yra Lietuvos AVB
organizuotais mokymais, kurie orientuoti
1 IT pazinima ir jvaldyma. Ugné Rutkaus-
kiené, 2009 metais analizavusi vieSosiose
bibliotekose teikiamos nemokamos prieigos
prie interneto nauda vartotojui, nustate,
jog internetas keicia vartotojo laisvalaiki,
bendravimo iproc¢ius (ypac su nutolusiais
artimaisiais), naudingas finansiskai, nes
padeda taupyti tiek atliekant bankines
operacijas, tiek skaitant spauda ar ieSkant
informacijos, susijusios su darbu ir pan.
bei bendraujant su valdzios, sveikatos
institucijomis (Rutkauskiené, 2009, p. 54).
Po keleto mety mokymo patirties AVB
mokymuy turinys kokybiskai pasikeité. Kaip
pazymi Jolita Viluckiené, dalyvaujant AVB
organizuotuose mokymuose ,,iSmokstama
ne tik naudotis internetu, bet ir susipazjsta-
ma su informacijos paieskos strategijomis,
ugdomi gebéjimai jvertinti informacijos
kokybg, atveriamos naujos galimybés so-
cialinei komunikacijai“ (Viluckiené, 2015,
p. 319). Jai pritaria ir Laura Juchnevic:



mokymai ,,mazina informacing atskirtj tarp
informacija gebanciy valdyti ir neturin¢iy
tokiy geb¢jimy individy™ (Juchnevic, 2016,
p- 97). Remiantis autorés tyrimu pazyméti-
na, jog aktyviyju vartotoju auksc¢iausia pasi-
tenkinimo mokymais rodiklj ,,paskandina“
visy vartotoju pasitenkinimo paslaugomis
vertinimas — { pirmaja vieta iSstumiamas
pasitenkinimo informacinémis paslaugomis
rodiklis.

Viesyju biblioteky vaidmuo ir verté
visuomenéje iSlicka svarbiis. Tyréjai i
Danijos, DidZiosios Britanijos ir Ispanijos
pabandé ekonominiais terminais ivertinti
vieSuju biblioteky poveiki visuomenei ir
BVP. Vykdyto projekto metu buvo sufor-
muluoti keturi esminiai pranesimai, susije¢
su vieSyju biblioteky veikla:

1) Nauda svietimui. Skaitymo skatinimas
siejamas su aukStesniu i$silavinimu, o
pastarasis lemia akivaizdzia ekonoming
nauda.

2) Nauda sveikatai ir gerovei. Besinaudo-
jantys biblioteka asmenys patiria didesnj
pasitenkinima gyvenimu, o tai tiesiogiai
veikia jy sveikata. Ekonominiu pozitiriu
maz¢ja ilaidos vaistams.

3) Skaitmeninio rastingumo ir Svietimo
nauda. Bibliotekos rengia I'T mokymus
ir teikia prieiga prie interneto. Tai atve-
ria naujas galimybes darbinei veiklai,
rySiams ir laisvalaikiui.

4) Socialiné ir kultiriné nauda. Viesosios
bibliotekos yra pacios lankomiausios
kultiirinés jstaigos Europoje, be to, jos
stiprina bendruomeniskuma ir socialing
itraukti (Dhyrbye, 2016, p. 2).
Manytume, jog atlikti biblioteky veiklos

ir paslaugy poveikio tyrimai turéty paveikti

tiek politiky, tiek visuomenés suvokima
apie vieSyju biblioteky vaidmeni ir nauda
visuomenei. Pritariame uzsienio kolegy
teiginiui, jog vieSosios bibliotekos yra geras
,,.b1znis® visuomenei.

ISvados

I8 reprezentatyvaus Lietuvos apskri¢iy vie-

Suju biblioteky (AVB) ir ju bendruomeniy

gyvenimo kokybés (GK) sasajy tyrimo

rezultaty, ivertinus teikiamy paslaugy
svorius, turin¢ius itakos GK, apskaiciuo-
tas pasitenkinimo biblioteku paslaugomis
indeksas VPI,. Tyrime dalyvavo Vilniaus

Adomo Mickeviciaus, Panevézio Gabrielés

Petkevicaités-Bités, Kauno, Siauliy Povilo

Visinskio ir Klaipédos Ievos Simonaity-

tés vieSosios bibliotekos ir juy vartotojai.

Tyrimas ir atlikta analizé leidzia daryti

tokius apibendrinimus:

» Pasitenkinimo Lietuvos AVB paslaugo-
mis GK kontekste bendrasis indeksas
VPI, ivertintas 75,23 proc. Pagal atskiry
paslaugy indélj VPI, rezultatai yra tokie:
informacinéms paslaugoms — 77 proc.,
kulttirinei veiklai — 76 proc., partnerys-
tés renginiams — 73 proc., mokymams —
75 proc. Viesyju biblioteky paslaugos
veikia bendruomenés gyvenimo kokybg.

» Pastebéta, jog aktyviyju paslaugu var-
totoju pasitenkinimo AVB paslaugomis
indeksas VPI,2t (86,03 proc.) reiks-
mingai skiriasi nuo bendrojo — visy res-
pondenty — pasitenkinimo paslaugomis
indekso VPI,. Tikétina, jog bibliotekose
aktyviojo paslaugos vartotojo ir teikéjo
saveika turi jtakos vartotojo paslaugos
kokybés suvokimui ir jis patiria didesnj
pasitenkinima nei pasyviojo vartotojo
vertinami ltkesciai, susij¢ su paslauga.

* Nustatyta, jog VPL, tarp skirtingy pen-
kiu AVB bendruomeniy populiaciju
statistiSkai reikSmingai nesiskiria. Tai
patvirtino atlikta statistiné analizé tai-
kant vieno faktoriaus dispersing analizg
ANOVA ir 2 suderinamumo kriteriju.
Visos Lietuvos AVB vykdo numatytus
strateginius tikslus ir siekia patenkinti
savo bendruomeniy poreikius.
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* lvertinus koreliacija tarp VPIL, ir res-
pondenty demografiniy duomeny, pa-
aiskéjo, jog pasitenkinimo atskiromis
paslaugomis bendrasis indeksas VPI,
statistiSkai reikSmingai priklauso nuo
AVB populiacijos nariy demografiniy
duomeny. Analizé atlikta jvertinus
Pirsono ir Spirmeno koreliacijos koefi-
cientus. Si i§vada gali padéti AVB geriau
orientuoti savo paslaugas, atsizvelgus {
demografing situacija regione.

* Atsizvelgus i bendruomenés nariy
teikiamus prioritetus AVB skirtingoms
veikloms, kurios daro poveiki ju GK, ga-
lima pripazinti, jog papildomi veiksniai,
turintys itakos VPI, dydZiui, nemaZzai
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INDEX OF THE SATISFACTION OF PUBLIC LIBRARY SERVICES IN THE CONTEXT OF
THE QUALITY OF LIFE: THE LITHUANIAN COUNTIES’ PUBLIC LIBRARIES CASE STUDY

Angelé Peceliinaité

Summary

The article deals with the problem related to the
impact of public libraries’ services on the consumer.
The paper presents the summarized results of the
independent research (the quality of life interface
between library activities and community members) —
the index of the satisfaction of services (IS) of the
Lithuania counties’ public libraries in the context
of quality of life. The index was calculated with an
evaluate of the weights of the services, coupled with
the impact on quality of life. It was determined that
the general index of satisfaction with information ser-
vices is the largest, but it should be noted that active
users are more satisfied with the training organized
by the library. Currently, the impact of training on
the quality of life is very significant, as it increases

lteikta 2017 m. geguzés 9 d.
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social inclusion, reduces information exclusion and
strengthens self-confidence. The statistical analysis
showed that the IS does not differ significantly
between the different Lithuania counties’ public
libraries, but statistically significantly depends on
the demographic data of population. It is noticed that
the competence and helpfulness of librarians was
most strongly felt in direct contact, so it largely due
to exposure to greater satisfaction with the services,
and we believe that effective communication is an
additional factor that increases IS. It is important
to notice that the impact of the Lithuanian counties’
public libraries services on the consumer’s quality of
life is significant. We can confirm the statement that
public libraries are a good business for the society.



