NIV,
o R
S is79. %

3 % | Vilnius

b K University

B & | Press Vilnius University Press
sir AS R

Informacijos mokslai ISSN 1392-0561 elSSN 1392-1487

2018, vol. 83, pp. 71-89 DOI: https://doi.org/10.15388/Im.2018.83.5

Kauno technologijos universiteto
bibliotekos vartotojuy pasitenkinimo
bibliotekos paslaugomis tyrimas

Gintaré Tautkevicieneé

Kauno technologijos universiteto Socialiniy, humanitariniy moksly ir meny fakultetas
Kaunas University of Technology, Faculty of Social Sciences, Arts and Humanities
gintare.tautkeviciene@ktu.It

Gerda Adomaityté

Kauno technologijos universitetas
Kaunas University of Technology
gerda.adomaityte@ktu.It

Santrauka. Akademinés bibliotekos siekia plésti informacijos istekliy prieinamuma, gerinti vartotojy aptarnavima,
tobulinti teikiamas paslaugas bei geriau organizuoti bibliotekos veikla. Tobulinant veiklos organizavima tikslinga
istirti bibliotekos teikiamas paslaugas ir bibliotekos vartotojy pasitenkinimg bibliotekos teikiamomis paslaugomis
bei atsizvelgiant { tyrimo rezultatus priimti veiklos organizavimo tobulinimo sprendimus. Straipsnio tikslas — {vertinti
Kauno technologijos universiteto bibliotekos teikiamas paslaugas ir vartotojy pasitenkinima bibliotekos teikiamomis
paslaugomis bei identifikuoti sprendimus bibliotekos veiklos organizavimui tobulinti. Straipsnyje taikyti mokslinés
literattiros ir dokumenty analizés metodai bei anketiné apklausa. Empiriniam tyrimui pasirinkta netikimybiné patogi
imtis, apklausti 264 respondentai. Vartotojy pasitenkinimo tyrime buvo siekiama jvertinti pagrindines bibliotekos
paslaugas ir veikla: tradicinius ir elektroninius iSteklius, bibliotekoje taikomy delspinigiy kainodara, kompiuteriy
skaiciy, ju techning bikle bei kompiuteriniy programy atitikti poreikiams; spausdinimo / kopijavimo / skenavimo
paslaugy kokybg; organizuojamus mokymus ir renginius; fizines erdves ir darbo salygas, personalo kompetencija ir
darba; bibliotekos vykdomas integruotasias rinkodaros komunikacijos priemones. Bibliotekos veiklos organizavimo
sprendimai buvo grindziami $iais elementais: paslaugos produktas, kaina, teikimo vieta, fizinis akivaizdumas, teikimo
procesas, personalas, paslaugy kokybé ir efektyvumas, integruotosios rinkodaros komunikacijos. Tyrimo metu nustatyti
rekomenduojami sprendimai: didinti grupiy darbo kambariy skaiciy; atnaujinti kompiuteriy techning buklg; supapras-
tinti spausdinimo / kopijavimo / skenavimo procesa; tobulinti ir plésti bibliotekos paslaugy komunikavimo kanalus.
Pagrindiniai ZodZiai: vartotojy pasitenkinimas, veiklos organizavimas, akademiné biblioteka, bibliotekos paslaugos.

Research on User Satisfaction with Library Services at the Kaunas University
of Technology

Summary. Academic libraries are making continuing attempts to improve the accessibility of information resources
and user services as well as the performance of the library as an organization. Attempts to improve library performance
are consistent with the research on the services the library provides and the level of user satisfaction with the services;
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therefore, relevant decisions about improving the library performance can be made. This article aims to evaluate
library services, user satisfaction and identify any relevant decisions for improving the library performance at the
Kaunas University of Technology. This article draws on the methods of literature analysis, an analysis of documents
and a questionnaire survey. The empirical research employed a non-probability convenience sample that consisted
of 264 respondents. The research on user satisfaction aimed to address the main services and activities of the library:
traditional and electronic resources, library fines, the number and technical condition of the computers, the relevance
of'the software, the quality of printing/copying/scanning services, training sessions and events organized by the library,
physical spaces and work conditions, staff competence and performance, and integrated marketing communications.
The decisions for improving the library performance were based on the following elements: services, price, place,
physical evidence, processes, staff, quality of services and integrated marketing communications. The research has
identified the following relevant decisions: increasing the number of rooms for group work, improving the technical
condition of the computers, simplifying the print/copy/scan process, improving and increasing the number of library
services communication channels.

Keywords: user satisfaction, organizational performance, academic library, library services.

Ivadas

Akademiné biblioteka ilga laika buvo apibiidinama kaip statiSka organizacija, kurios pa-
grindiné funkcija — kaupti, saugoti informacijos Saltinius bei suteikti vartotojams prieiga
prie turimy iStekliy. Pastaryjuy deSimtmeciy tyrimai rodo, kad situacija keiciasi i§ esmes ir
akademiné biblioteka turi prisitaikyti prie nuolat kintanciy vartotojy poreikiy (Van Vuren,
Henning, 1998; Schmidt, Cribb, 1998; Glosiené, Petuchovaité, Raceviciate, 1998; Van
Bentum, Braaksma 1999; Tautkevic¢iené, 2002, 2004; Budd, 2005; Wells, 2014; Ijiekhu-
amhen, Aghojare, Ferdinand, 2015; Raju et al., 2018). Siuolaikiniam bibliotekos klientui
reikia ne tik spausdinty ir elektroniniy informacijos iStekliu, bet ir mokymosi erdviy bei
techniniy priemoniy, pagalbos ieSkant ir naudojant informacijos $altinius. S. C. Michalak
(2012) akcentuoja vieng svarbiausiy akademinés bibliotekos funkcijy — saugios ir patogios
darbo vietos vartotojams uztikrinima.

Akademinés bibliotekos, siekdamos tapti modernesnés ir tenkinti kintancius varto-
toju poreikius, kaupia ne tik spaudiniy, bet ir elektroniniy istekliy fondus, o ju kiekis
bibliotekose nuolat auga. Studentai bibliotekoje ieSko ne tik informacijos Saltiniy, bet
mokymosi ir socialiniy erdviy, kuriose jie gali bendrauti, mokytis vieni arba grupémis.
Pagrindinés akademinés bibliotekos funkcijos: suteikti prieiga prie biblioteky informaci-
jos Saltiniy; uztikrinti Saltiniy paieSka; saugoti informacija; teikti informacines paslaugas
klientams; uztikrinti saugia, komfortiska aplinka ir darbo vietas bibliotekos studentams
ir darbuotojams; analizuoti ju poreikius (Tautkeviciené, 2004; Gardner, Eng, 2005; Raju
et al., 2018). Akademiné biblioteka atlieka ir socialinio bendravimo funkcija, nes joje
vyksta diskusijos, bendradarbiavimo bei kiirybos procesai (Lamanauskiené, 2006). Sios
funkcijos svarba grindZiama tuo, jog vartotojai nori bibliotekoje ne tik skaityti ar pasiimti
leidini, bet ir bendrauti, dirbti grupémis. Anot S. Petraitytés (2012), akademinés biblio-
tekos pradéjo teikti ir papildomas paslaugas lankytojams: bibliotekose irengtos rabings,
saugojimo spintelés, kavos aparatai, laisvalaikio zonos ir pan. Kiekviena biblioteka sickia
plésti prieiga prie informacijos istekliy, gerinti vartotoju aptarnavima, kurti individualaus
ir grupinio mokymosi, bendravimo erdves, tobulinti teikiamas paslaugas bei veiklos
organizavima (Johnson, 2014).
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Didziausi issukiai, su kuriais susiduria akademinés bibliotekos, yra nuolat kintantys
vartotoju poreikiai mokslinés literatiiros paieskai, aptarnavimui bei socializacijai (Taut-
keviciene, 2004; Gardner, Eng, 2005; Michalak, 2012; Raju et al., 2018).

Vartotoju pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimai vykdomi naudojant origina-
lius klausimynus arba pritaikant placiai paplitusias ir daznai naudojamas standartizuotas
metodikas ir instrumentus, pvz., SERVQUAL, LibrQUAL (Hernon, McClure, 1990; Nitec-
ki, Franklin, 1999; Hernon, Altman, 1998; Cook, Thompson, 2000; Cook, Heath, Thomp-
son, Webster, 2003; CREASER, 2007; Liebst, Feinmark, 2016 ir kt.). P. L. Simmonds
ir S. S. Andaleebo (2001) teigimu, biblioteky vartotoju pasitenkinimui jtakos gali turéti
keletas veiksniy: tai reagavimas, kompetencija, patikimumas, konkretumas ir istekliai.

Lietuvos bibliotekos, vykdydamos veiklg ir teikdamos paslaugas, taip pat nuolat tiria,
analizuoja, vertina ir atsizvelgdamos i gautus rezultatus tobulina veikla, taip uztikrinda-
mos efektyvesnes, vartotoju poreikius atitinkancias, kokybiskas paslaugas (ManZzuch,
Tautkeviciené, 2014; Kiekybinio Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos
lankytoju tyrimo ataskaita: 2 dalis, 2015). Lietuvos apskric¢iy vieSuju biblioteky paslaugy
poveikio vartotojui tyrimas atskleidé, kad vartotoju pasitenkinimui paslaugomis jtaka daro
ne tik informacinés paslaugos ir mokymai, bet ir bibliotekininky kompetencija, démesys
vartotojams, paslaugumas, geb¢jimas efektyviai komunikuoti (Pecelitinaite, 2017).

Vadovaujantis Lietuvos Respublikos kultiiros ministro 2017 m. geguzés 15 d. isakymu
Nr. [V-675 dél kultiiros istaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo
metodikos patvirtinimo, Lietuvos Respublikos kultliros ministro valdymo srityje veikian-
¢ios bibliotekos ipareigojamos vykdyti vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis
tyrima kas 1 metus (arba ne reciau kaip karta per 2 metus). Parengtoje metodikoje sie-
kiama jvertinti naudojimosi paslaugomis daznuma; pasitenkinima istaigos paslaugomis,
priemoneémis ir aptarnavimu; rekomendavima naudotis paslaugomis, ketinima pakartotinai
naudotis paslaugomis; sitilymus ir komentarus. Taip pat nustatomas lankytojo portretas:
lytis, amZius, gyvenamoji vieta, i§silavinimas ir uzimtumas.

Atlikti tyrimai dazniausiai identifikuoja vartotoju pasitenkinima lemiancius veiksnius,
bet nepateikia sprendimy bibliotekos veiklos organizavimui tobulinti.

Tyrimo objektas — bibliotekos vartotojy pasitenkinimas bibliotekos paslaugomis.

Straipsnio tikslas — jvertinti Kauno technologijos universiteto bibliotekos pas-
laugas ir vartotojy pasitenkinima bibliotekos paslaugomis bei identifikuoti sprendimus
bibliotekos veiklos organizavimui tobulinti.

Tyrimo metodai — mokslinés literatliros analiz¢, dokumenty analizé bei anketiné
apklausa.

Bibliotekos vartotojy pasitenkinimo tyrimai

Visoms paslaugas teikian¢ioms organizacijoms yra ypac svarbus klienty pasitenkinimas,
kadangi jis ,,sudaro palankias prielaidas pirkti ta pacia preke pakartotinai® (Pranulis, Pa-
juodis, Urbonaviciate, Virvilaité, 2012, p. 166) ir yra mazesné tikimybé, jog patenkintas
vartotojas rinksis konkurenty paslaugas. C. G. Johannseno ir N. O. Porso (2005) teigimu,
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pasitenkinimo savoka yra neatskiriama nuo liikesciy savokos, o vartotojo lukesciai daz-
niausiai jau biina susiformave pries apsilankyma bibliotekoje.

Pasak K. Hoffmano, J. Batesono, E. Wood ir A. Kenyon (2009), pats populiariausias
pasitenkinimo apibrézimas yra kliento liikes¢iy ir realios paslaugos palyginimas, taciau
autoriai pateikia ir daugiau Sios savokos apibrézimy (zr. 1 lentelg). Analizuojant pasiten-
kinimo savokas, pastebimos sasajos tarp vartotoju liikes¢iy ir galutinio rezultato, kuris
atitinka / neatitinka vartotojo suvokimo. Siekiant kokybiSkai aptarnauti vartotoja ir palikti
ji patenkinta, reikia suprasti vartotoja, jo poreikius bei esamgq situacija (Langviniené,
Vengrieng, 2010; Ijiekhuamhen, Aghojare, Ferdinand, 2015). Tik tokiu biidu galima
zinoti, ar vartotojo ir paslaugos teikéjo suvokimas apie paslaugos atlikima, kokybe yra
vienodas. C. G. Johannsenas ir N. O. Porsas (2005) teigia, jog norint turéti patenkintus
vartotojy poreikius reikia:

* Suvokti jy lukescius, susijusius su paslaugy kokybe bei pasitenkinimu;

»  Mokéti suzadinti realistinius likescius;

» Teikti paslaugas, kurios pranokty ar bent jau atitikty luikescius;

» Prasyti vartotoju atsiliepimy, pasitlymuy.

1 lentelé. Skirtingi pasitenkinimo sqvokos apibréZimai (Hoffman ir kt., 2009, p. 369)

Norminis stokos apibrézimas Realaus rezultato ir kulttiriSkai priimtino rezultato paly-
(angl. normative deficit definition) ginimas.

Socialinés naudos palyginimas: jei suteikiamos naudos
yra nelygios, mazesn¢ nauda gaunanti pusé — nepaten-
kinta.

Lygybés / teisingumo apibrézimas
(angl. equity definition)

Liukesciai yra gristi kliento nuomone, ka jis privalo gauti.
Nepasitenkinimas atsiranda, kai realus rezultatas neatitin-
ka lukesciy.

Standartinis apibrézimas
(angl. normative standard definition)

Procediirinio saziningumo apibrézimas | Pasitenkinimas — tai kliento tikéjimas, jog jis buvo aptar-
(angl. procedural fairness definition) nautas tinkamai.

Pasinaudojgs paslauga vartotojas ja palygina su lukescCiais ir tampa patenkintas /
nepatenkintas (Pranulis ir kt., 2012; Ijieckhuamhen, Aghojare, Ferdinand, 2015). Jei su-
teikta paslauga nepateisino liikes¢iy — vartotojas tampa nepatenkintas, jei lukesciai buvo
pateisinti — vartotojas tampa patenkintas. Jei likesciai buvo stipriai vir§yti ir suteikta
paslauga buvo zymiai geresné, nei tikéjosi — vartotojas lieka suzavétas (Pranulis ir kt.,
2012). K. Hoffmano ir kt. (2009) teigimu, negalima laukti, kol klientai pradés skystis ir
piktintis teikiamomis paslaugomis, ju kokybe. K. Hoftmanas ir kt. (2009) i§skyré 4 sa-
vokas, nurodancias lukesciy ir rezultato santyki:

» Pasitvirtine lukesciai;

» Nepasitvirting lukesciai;

» Neigiamai nepasitvirting ltkesciai;

» Teigiamai nepasitvirting likesciai.
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C. G. Johannsenas ir N. O. Porsas (2005) lukescius suskirsté i tris grupes:

* Baziniai likesciai, kurie yra bendriniai ir esminiai kalbant apie socialinius veiksmus
(pavyzdziui: mandagumas, orumas, pagarba ir kt.);

» lgyti likesciai, kurie atsiranda socializacijos proceso bei saveikos su kitais metu
(laukimo trukmé, ekonomiskumas, patogumas);

+ Kiti ltkesciai, kurie nejeina { prie§ tai minétus liikes¢ius, taciau yra vartotojams

malonds (ir ¢ia atsiranda konkurencija).

Taigi, Sie lukesciai ,,sudaro laukiama patyrima‘ (Johannsen, Pors, 2005, p. 129).

K. Hoffmanas ir kt. (2009) teigia, jog vidutiniskai tik 4 proc. visy nepatenkinty var-
totoju pateikia skunda imonei, o kiti vartotojai yra linke savo nepasitenkinimg iSreiksti
aplinkiniams. Nepatenkintas vartotojas papasakoja vidutiniskai 9-10 Zzmoniy apie ne-
patenkintus poreikius. Net 13 proc. visy nepatenkinty vartotojuy apie imonés paslaugas
papasakoja daugiau nei 20 zmoniy. Tai reiskia, jog vienas nepatenkintas vartotojas gali
nuteikti priesiskai maziausiai 9 Zmones. Be to, Zodiné komunikacija galéty plisti toliau.

Nepatenkintus poreikius vartotojai dazniausiai iSreiSkia dviem budais: iSeidami pas
konkurentus ir zodine komunikacija teikdami neigiamas rekomendacijas potencialiems
bei esamiems vartotojams (Hoffman ir kt., 2009). Taip imoné praranda ne tik esamus, bet
ir potencialius vartotojus. Taciau jei imoné iSsprendzia vartotojo problema ir galiausiai
vartotojas yra patenkintas — jis grizta vél naudotis organizacijos paslaugomis ir rekomen-
duoja paslaugas kitiems. Svarbu suvokti, kad atvirai i§sakantys savo nepasitenkinima
vartotojai yra ne priesai, o nemokami informacijos $altiniai, praneSantys, kokia jmonés
veikla yra tobulintina (Hoffman ir kt., 2009).

Norint jvertinti bibliotekos vartotoju pasitenkinima, C. G. Johannsenas ir N. O. Porsas
(2005) rekomenduoja atsizvelgti i Sias paslaugas, elementus:

* Darbo valandos;

* Fondo kokybé;

*  Dokumenty isdavimo | namus tvarka;

*  Mokymosi salygos, erdvés;

+ Kopijavimas, spausdinimas;

* Aptarnavimas skaitykloje;

* Dokumenty pristatymo terminai;

* Vartotojy mokymas;

*  Kompiuteriy skaicius;

» Personalo darbas, informacijos sklaida.

Sudarant apklausa C. G. Johannsenas ir N. O. Porsas (2005) rekomenduoja klausti
bibliotekos vartotoju, kaip jie vertina:

* Personalo kvalifikacija;

» Bibliotekos teikiamas paslaugas;

* Informacinio Zinyno kokybg;

» Bibliotekos informacinés sistemos patoguma, pricinamuma.

Sios klausimy sritys, autoriy nuomone, gali geriausiai atspindéti vartotojy pasitenki-
nima bibliotekos veiklomis.
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Vartotoju pasitenkinimas yra labai svarbus organizacijoms, norin¢ioms iSsaugoti
vartotoja, paskatinti pasinaudoti paslauga pakartotinai. Rekomenduojama reguliariai
tirti vartotoju pasitenkinimo lygi. Atliekant biblioteky vartotojy pasitenkinimo tyrima
rekomenduojama apzvelgti darbo valandas, fondo kokybe, personalo darba, bibliotekos
erdves, kopijavima, aptarnavima skaityklose, mokymuy organizavima ir kt.

Priimant bibliotekos veiklos organizavimo tobulinimo sprendimus, galima remtis
G. Dasho ir M. B. A. Khano (2010) i$skirtais paslaugy rinkodaros komplekso elementais:
paslaugos produktas, paslaugos kaina, paslaugos teikimo vieta, fizinis akivaizdumas,
paslaugos teikimo procesas, personalas, paslauguy kokybé ir efektyvumas, integruotosios
rinkodaros komunikacijos.

Pasak J. Ivy’io (2008), paslaugos produktas — tai vartotojui parduodamas naudy kom-
pleksas, tenkinantis jo poreikius. R. Yelkur (2000) paslaugas apibiidino kaip vyksma, o
ne objekta, kadangi paslaugos yra neapciuopiamos.

Sunkiai apciuopiamoje paslaugu rinkoje kaina gali tapti konkurenciniu pranasumu,
nes kaina — raktas, informuojantis vartotoja apie paslaugos kokybe¢ (Hoffman, Bateson,
Wood, Kenyon, 2009).

Kitas rinkodaros komplekso elementas yra paslaugy teikimo vieta. J. Wirtzo ir C. Love-
locko (2016) teigimu, tai gali vykti 3 buidais: kai vartotojas atvyksta pas paslaugos teikéja,
kai paslaugos teikéjas atvyksta pas vartotoja ir kai paslauga teikiama nuotoliniu biidu. Kai
paslauga yra teikiama pirmuoju biidu, vartotojas turi atvykti pas paslaugos teikéja, tuomet
yra labai svarbu paslaugos teikimo vieta bei fizinio akivaizdumo elementai. R. Yelkur
(2000) teigia, jog jei paslauga yra teikiama per daug nuo vartotojy nutolusioje vietoje,
kiti paslaugos privalumai gali nebemotyvuoti kliento vykti naudotis paslauga. Vadinasi,
paslauga turi biti teikiama tiksliniam segmentui patogioje vietoje.

Fizinis akivaizdumas — vienas i§ elementy, turintis itakos organizacijos ivaizdzio
formavimui ir teikiantis pasitikéjima paslauga ar organizacija (Bagdoniené, Hopeniené,
2009). Bitent dél Sios priezasties G. Dashas ir M. B. A. Khanas (2010) teigia, jog orga-
nizacija turi labai gerai jvertinti, kokj isptidj vartotojams nori palikti, ir tik tada rinktis,
kurti fizinio akivaizdumo elementus.

Dar vienas rinkodaros komplekso elementas — integruotosios rinkodaros komunikacijos.

G. Dasho ir M. B. A. Khano (2010) teigimu, vienas i§ svarbiausiy rinkodaros komplek-
so elementy yra paslaugos teikimo procesas, apibiidinantis paslaugy operaciniy sistemy
veikimo principa bei seka.

Paslaugos teikéjo elgesys ar patogumas savarankiskai atlikti tam tikrus veiksmus daro
itaka vartotojo nuomonei apie paslaugas. K. Hoffmanas ir kt. (2009) kaip svarby rinko-
daros komplekso elementa, darantj itaka vartotojo nuomonei, i$skyré paslaugas teikiantj
personalq. Pasak autoriy, personalas ir vartotojo pasitenkinimas yra tiesiogiai susijg, nes
paslaugos teikimo metu daugiau ar maziau vartotojas kontaktuoja su personalu.

C. G. Johannseno ir N. O. Porso (2005) teigimu, bibliotekos (kaip ir kitos paslaugas
teikian¢ios organizacijos) turi turéti paslaugu teikimo standartus, pagal kuriuos biity
aptarnaujami vartotojai. Pasak N. Langvinienés ir B. Vengrienés (2010), vartotojai yra
pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas.
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Remiantis atlikta rinkodaros sprendimy, skirty akademinés bibliotekos veiklos organi-
zavimui tobulinti, teorine analize, priimami sprendimai Kauno technologijos universiteto
bibliotekos teikiamoms paslaugoms tobulinti.

Tyrimo dizainas

Ieskant akademinés bibliotekos veiklos organizavimo tobulinimo sprendimy buvo atlikti
du tarpusavyje susij¢ tyrimai: bibliotekos veiklos dokumenty analizé ir vartotojy pasiten-
kinimo kiekybinis tyrimas — studenty anketiné apklausa.

Atliekant dokumenty analize¢ buvo nagrinéjamos bibliotekos veiklos ataskaitos, ap-
imancios laikotarpi nuo 2013 m. iki 2017 m. Jais remiantis atlikta duomeny lyginamoji
analizé. Taip pat atliktas bibliotekos duomeny palyginimas su kitomis akademinémis
bibliotekomis.

Bibliotekos vartotojuy pasitenkinimo tyrimo tikslas — empiriskai patikrinti teorinéje
dalyje iSskirty vartotojy pasitenkinimo vertinimo elementy raiska konkrecioje akademi-
néje bibliotekoje.

Tyrimas vykdytas 2018 m. vasario—balandzio mén.

Empiriniam tyrimui atlikti naudotas originalus interneto klausimynas. Studentai buvo
prasomi jvertinti Kauno technologijos universiteto bibliotekos elementus: tradicinius ir
elektroninius isteklius, bibliotekoje taikomy delspinigiy kainodara, kompiuteriy kieki, ju
techning biikle bei kompiuteriniy programy atitiktj poreikiams; spausdinimo / kopijavi-
mo / skenavimo paslaugy kokybeg; organizuojamus mokymus ir renginius; fizines erdves
ir darbo salygas, personalo kompetencija ir darba; bibliotekos vykdomas integruotasias
rinkodaros komunikacijos priemones.

Duomeny rinkimo metodas. Naudojantis teoring¢je dalyje pagristais pasitenkinimo
vertinimo elementais akademinés bibliotekos veiklai tobulinti buvo parengtas interneto
klausimynas.

Imtis. 2017/2018 mokslo metais Kauno technologijos universitete studijavo 951 I ir
II pakopy studentas. Kai pasikliaujamasis intervalas 5 proc., konfidencialumo lygmuo —
95 proc., imties tiiris turéty biti 274 respondentai. Tyrimui pasirinkta netikimybin¢ patogi
imtis.

Tyrimo metu interneto klausimynag uzpildé 264 I ir II pakopy studentai. Tai leidzia
teigti, kad tyrimo imtis yra reprezentatyvi ir patikima.

Tyrimo etika. Atliekant tyrima buvo laikomasi etikos principy. Tiriamieji apklausoje
dalyvavo laisvu noru.

Tiriamyjy anonimiskumas uztikrintas naudojant interneto klausimyna. Informacija apie
klausimyna buvo skleidZiama tinklalapyje ir socialiniuose tinkluose. PraSymas uzpildyti
klausimyna taip pat buvo platinamas bibliotekoje, naudojant skrajutes. Anonimiskumui
uztikrinti buvo neuzduodami klausimai apie asmening informacija, kuri leisty identifikuoti
tirlamuosius.
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Tyrimo rezultatai

Bibliotekos veiklos dokumenty analizé

Bibliotekos teikiamas paslaugas galima suskirstyti { 3 grupes: bendrasias paslaugas,
mokymus ir renginius bei moksling komunikacija (zr. 2 lentelg). Bendrasias paslaugas
sudaro leidiniy skolinimas, prieiga prie virtualios bibliotekos, grupinio darbo kambariy
rezervavimas, spaudos paslaugos, tarpbibliotekinis abonementas, paslaugos specialiuju
poreikiy turintiems studentams bei interneto ir kompiuteriy paslaugos.

Mokymai, ekskursijos ir renginiai yra gana nauja veikla, kuri per pastaruosius trejus
metus sparciai plétési, augo studentams ir déstytojams organizuojamy mokymy ir kity
renginiy skaicius.

Trecioji bibliotekos paslaugy grupé yra susijusi su moksline komunikacija. Ja sudaro
atviroji prieiga, KTU mokslo publikacijos ir mokymo renginiy apie moksling komuni-
kacijg organizavimas.

2 lentele. Kauno technologijos bibliotekos teikiamos paslaugos

Mokymai / renginiai Bendrosios paslaugos Mokslin¢ komunikacija
* auditorijose * leidiniy skolinimas * atviroji prieiga
* vaizdo jrasai * virtuali biblioteka * konferencijos
« individualios konsulta- | ¢ darbo kambariy rezervavimas * KTU mokslo publikacijos
cijos * spaudos paslaugos
* ekskursijos * tarpbibliotekinis abonementas
* renginiai » kompiuteriy paslaugos
* paslaugos spec. poreikiy studentams

Atlikta paslaugy analizé rodo, kad biblioteka turi labai platy paslaugu asortimenta,
kuris yra skirtas skirtingiems vartotoju segmentams.

Atlikus Kauno technologijos universiteto bibliotekos 2013-2017 m. metiniy ataskaity
analize, nustatyta, kad nuo 2013 m. spaudiniy fondas maze¢jo, taciau el. iStekliy skaicius
pastebimai didéjo. Remiantis ataskaitose pateiktais duomenimis, galima teigti, kad
2013-2017 m. spaudiniy fondas sumazéjo 18,2 proc., taciau el. iStekliy fondas iSaugo
203,2 proc. Spausdinty leidiniy mazéjimo priezastys yra susijusios su seny, nenaudojamuy,
neaktualiy leidiniy nuraSymu. Be to, elektroniniy isStekliy isigijimas ar prenumeravimas
palengvina informacijos paieska, prieiga vartotojui patogiu laiku ir patogioje vietoje.
Elektroniniy istekliuy skaiciaus augimas susij¢s su auganciu poreikiu turéti prieiga prie
informacijos iStekliy iStisa para, naudotis jais ne tik bibliotekoje, bet ir namuose ar kitoje
vartotojui patogioje vietoje. Tokiu biidu biblioteka prisitaiko prie besikei¢ian¢iy vartotoju
poreikiy. Palyginus Kauno technologijos universiteto bibliotekos spaudiniy fondy duo-
menis su kity Lietuvos akademiniy biblioteky duomeny vidurkiu, galima pastebéti, jog
Kauno technologijos universiteto bibliotekos dokumenty fondai mazéjo sparciau nei kitose
Lietuvos akademinése bibliotekose (2015 m.: KTU — 3.4 proc., akademiniy biblioteky
vidurkis — 0,9 proc.; 2016 m.: KTU — 4,7 proc., vidurkis — 2,8 proc.; 2017 m.: — 7,4 proc.,
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vidurkis — 3,1 proc.). Gauti duomenys rodo, kad Kauno technologijos universiteto biblio-
teka deda pastangas palaipsniui optimizuoti spausdinty leidiniy fonda, suteikiant prieiga
prie vartotojams aktualiy leidiniy, ir didinti el. iStekliy fonda, siekiant geriau patenkinti
vartotoju poreikius.

Dauguma bibliotekos teikiamy paslaugy yra nemokamos, vartotojai moka tik uz spau-
dos paslaugas (skenavima, spausdinima, kopijavima) ir delspinigius uz vélavima grazinti
leidini. Spaudos paslaugy ikainiai yra panasis i kity universitety biblioteky jkainius. A4
ir A3 spalvotos kopijos Kauno technologijos universiteto bibliotekoje kainuoja maziau
nei kitose bibliotekose. O delspinigiai per pastaruosius metus Kauno technologijos uni-
versiteto bibliotekoje Zymiai iSaugo ir yra vieni didziausiy. Delspinigiy ikainius galima
vertinti dvejopai: auksti delspinigiu ikainiai gali teigiamai paveikti vartotojy elgesi ir
paskatinti laiku grazinti skolintus leidinius. Taciau kyla grésmé, kad jie gali neigiamai
paveikti vartotojy nuomong apie biblioteka.

Bibliotekos erdvés yra iSsidés¢iusios Sesiose fakultety bibliotekose. Lyginant su ki-
tomis Lietuvos ir uzsienio bibliotekomis, pasakytina, kad bendras bibliotekos plotas yra
mazesnis skai¢iuojant vienam studentui tenkantj plota, todél studentams daznai triiksta
vietos (ypac piety pertraukos metu). Biblioteky interjeras yra paprastas, kadangi interjerui
atnaujinti per pastaruosius metus nebuvo skiriama tiksliniy investiciju. Visy fakultety
biblioteky patalpos buvo pertvarkytos ir patogiau irengtos studentams naudojant tik
einamasias bibliotekos 1éSas. Bibliotekoje truksta bendravimo ir grupinio darbo erdviy.
Fakultety bibliotekos turi tik po viena grupinio darbo kambarj. Tokia situacija i§ esmés
netenkina augancio studenty poreikio, kuris susijes su studijy didaktikos poky¢iais. Ly-
ginant su kity universitety biblioteky erdvémis ir moderniu interjeru, galima teigti, kad
Kauno technologijos universiteto bibliotekos interjeras yra viena i$ silpnyju bibliotekos
pusiy.

Bibliotekos atviruose fonduose esanc¢ios knygos yra naujos, aktualios ir geros biiklés.
Senos, apiplySusios knygos yra tvarkomos, perriSamos arba nuraSomos, todél vartotojai
jas gauna tvarkingai jristas, nesuplysSusias. Tai reiskia, kad vartotojai, turintys kontakta su
leidiniais, gali susidaryti gera {spiidi, jog biblioteka rupinasi leidiniy i§vaizda.

2017 m. Kauno technologijos universiteto bibliotekoje dirbo 50 darbuotoju. Visi dar-
buotojai turi aukstaji iSsilavinima. Bibliotekai yra labai svarbu, kad personalas biity aukstos
kompetencijos, todél darbuotojai vyksta i stazuotes uzsienyje, konferencijas, seminarus
ir kitus panasaus pobiidzio renginius. Darbuotojai yra skatinami dométis naujausiomis
biblioteky veiklos tendencijomis, duomeny bazémis, sudaromos salygos tobulinti angly
kalba. Iki 2019 m. darbuotojams yra iSkeltas tikslas mokéti angly kalba bent B2 lygiu, kad
personalas galéty kokybiskai aptarnauti uzsienio studentus, todél kasmet 4—5 darbuotojai
lanko 240 val. trukmés angly kalbos kursus.

Galima pastebéti, jog biblioteka daug investuoja | darbuotoju kompetencijos tobuli-
nima. Taciau kaip triikuma galima jvardyti tai, kad bibliotekoje néra nustatyty vartotoju
aptarnavimo standarty.

Didziaja paslaugos teikimo proceso dalj savarankiskai atlieka pats vartotojas. Aptarnau-
janciojo personalo pagrindinés funkcijos yra padéti lankytojui, kai jam prireikia pagalbos
ieSkant informacijos, jungiantis prie kompiuterio, duomeny bazés, ir atnesti, paruosti ir

79



ISSN 1392-0561 eISSN 1392-1487 Informacijos mokslai

grazinti atgal { fondus reikiamas knygas. Taigi darbuotojas yra vartotojo pagalbininkas.
Prireikus, darbuotojas gali biiti tarpininkas tarp informacijos saltiniy ir lankytojo. Bi-
bliotekos vartotojai gali biiti aptarnaujami tiek pacioje bibliotekoje, tick konsultuojami
el. pastu, telefonu ar kitomis socialinio bendravimo priemonémis.

Kauno technologijos universiteto biblioteka, norédama pritraukti daugiau vartotoju
bei siekdama gerinti ivaizdi, aktyviai naudoja integruotasias rinkodaros komunikacijas.
Bibliotekos paslaugos (ypa¢ mokymai) dazniausiai yra reklamuojamos naujienlaiskiuose,
internetiniame tinklalapyje ir socialiniy tinkly paskyrose (,,Facebook®, ,, Twitter*, ,,You-
Tube*). Taip pat yra naudojama spausdintiné reklama: plakatai, skrajutés, kita informaciné
medziaga. MedZiaga dalijama bibliotekoje, plakatai taip pat kabinami fakultetuose. Juose
dazniausiai reklamuojami artéjantys renginiai, mokymai, konferencijos. ,,Facebook*
paskyroje ir internetiniame tinklalapyje yra keliamos bendros bibliotekos naujienos
apie naujas knygas, duomeny bazes, darbo laika. Nacionalinés biblioteky savaités metu
vykdoma kasmetiné akcija, kai studenty delspinigiai, kuriy dydis nevirsija 1 euro, yra
anuliuojami. Si akcija gali biiti vertinama kaip skatinanti studentus nebemokéti mazy
delspinigiy ir sulaukti kasmetinés akcijos.

Paslaugy efektyvumas ir kokybé kasmet vertinama atliekant apklausa, kuri yra pa-
teikiama akademingje sistemoje visiems universiteto studentams. Naudojamas interneto
klausimynas, kurio klausimai leidzia jvardyti apsilankymo bibliotekoje daznuma ir tikslus,
i$siaiskinti, kokiomis paslaugomis dazniausiai naudojasi, kaip vertina paslaugy kokybe,
personalo kompetencija ir darba, techninius iSteklius. Biblioteka, atsizvelgdama i apklausos
rezultatus, tobulina bibliotekos veikla. Pavyzdziui, 2017 m. 10 proc. respondenty kaip
problema jvardijo trumpa darbo laika, ypa¢ semestro pabaigoje. Atsizvelgdama i pasta-
bas, biblioteka semestro pabaigoje keleta dieny dirbo iStisa para, taip pat buvo dirbama
sekmadieniais. Taigi, apklausos rezultatai leidZia atsizvelgti i klienty pageidavimus ir
koreguoti bibliotekos paslaugas ir veikla.

Atlikus bibliotekos dokumenty ir veiklos analiz¢ buvo identifikuotos pagrindinés ben-
dryjy paslaugy grupés ir mokymy paslaugy grupés stiprybés bei silpnybés (Zr. 3 lentelg).
Pirmoji stiprybé — i Zemas spalvotos spaudos darby kainas orientuota kainodara, kuri
turéty skatinti studentus dazniau spausdinti bibliotekoje. Taciau su spausdinimu susijusi
silpnybé — sudétinga apmokéjimo uz spaudos paslaugas sistema, kuri neleidzia klientams
greitai ir lengvai atsispausdinti dokumenty. Antroji stipryb¢, jog yra daug individualiy
darbo viety, ta¢iau nurodomos silpnybés, kad néra pakankamai grupinio darbo kambariy
bei kompiuteriy. Kita stiprybé — didelis naujy, aktualiy dokumenty fondas, tadiau ¢ia
iSryskéja silpnybé, jog studentas negali knygu pasiimti namo, nes yra tik vienas ar keli
egzemplioriai, kuriais galima naudotis tik skaitykloje. Tai pat néra savitarnos aparaty,
kurie leisty studentams savarankiskai skolintis leidinius. Kitos silpnybés, lyginant su
kitomis bibliotekomis, — auksti delspinigiy ikainiai ir trumpas darbo laikas. Kaip biblio-
tekos stiprybg galima jvardyti dideli prenumeruojamy duomeny baziy ir Zurnaly skaiciy.

Mokymy daznumas (per ménesij bibliotekos darbuotojai suorganizuoja apie 25 moky-
mus) gali bti laikomas tiek stiprybe (nes vartotojai gali ateiti jiems patogiu metu), tiek
silpnybe (nes per daznai rengiami mokymai nuvertéja ir vartotojai nejvertina mokymuy
naudos). Vartotojai gali rinktis i§ 12 mokymuy temuy, tad antroji stiprybé — didelis temy
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pasirinkimas. Si stiprybé vartotojams leidzia rinktis mokymus pagal poreikius. Trecioji
stiprybé — kvalifikuoti darbuotojai, kurie gilina zinias dalyvaudami seminaruose, domé-
damiesi naujovémis. Kita silpnybé — mokymy laikas. Mokymai yra rengiami nederinant
su studenty paskaity ir pertrauky tvarkaraSciu: per pertraukas, per paskaitas, o kartais
mokymai apima tiek paskaita, tiek pertrauka, tad studentas, lankantis paskaitas, ne visada
gali ateiti | mokymus. Paskutiné silpnybé — neiskomunikuojama mokymy nauda, kadangi
didelé dalis studenty nezino apie bibliotekos organizuojamus mokymus.

3 lentelé. Bendryjy paslaugy grupés ir mokymy paslaugy grupés stiprybés bei silpnybés

Stiprybés Silpnybés

| Zemas spalvotos spaudos darby * sudétinga apmokéjimo uz spaudos paslaugas sistema;
kainas orientuota kainodara; * néra pakankamai grupinio darbo kambariy;

* daug individualiy darbo viety; * néra pakankamai kompiuteriy;

« didelis naujy, aktualiy dokumenty + studentas negali knygy pasiimti namo, nes yra tik vie-
fondas; nas ar keli egzemplioriai;

« didelis prenumeruojamy duomeny * néra savitarnos aparaty;
baziy ir zurnaly skaicius; * auksti delspinigiy ikainiai;

* mokymy daznumas; * trumpas darbo laikas;

¢ didelis mokymy temy pasirinkimas; * mokymy daznumas;

* kvalifikuoti darbuotojai. + mokymy laikas;

+ neiSkomunikuojama mokymuy nauda.

Bibliotekos paslaugy vertinimo rezultatai

Paklausus respondenty apie bibliotekos tradicinius ir el. iSteklius (zr. 1 pav.), nustatyta,
kad dauguma respondenty pritaria, kad bibliotekoje yra didelis spausdinty ir elektroniniy
duomeny baziy pasirinkimas. Dauguma respondenty pritaria (70 proc.), kad biblioteka
prenumeruoja daug reikalingy duomeny baziy. Tre¢dalis apklaustyjy Siuo klausimu neturi
aiskios nuomonés (30 proc.). Dauguma apklaustyjy (67 proc.) mano, kad bibliotekoje yra
didelis spausdinty leidiniy pasirinkimas, trecdalis apklaustyjuy (33 proc.) $iuo klausimu
neturi nuomones. Daugiau kaip pusg studenty (60 proc.) tenkina spausdinty knygy pasi-
rinkimas, taciau 10 proc. respondenty poreikis spausdintoms knygoms yra nepatenkintas.
Siek tiek maziau apklaustujy (53 proc.) yra patenkinti el. knygy pasirinkimu. Taip pat
nedidelé dalis studenty (10 proc.) yra nepatenkinti el. knygu pasitla.

Du teiginiai sulauké didesnio respondenty nepritarimo. Daugiausiai respondenty
nesutiko, kad biblioteka pateikia suprantama informacija apie duomeny bazes bei ju
skirtumus. Tam nepritaré beveik trecdalis apklaustyjy (28 proc.). Visgi beveik pusé ap-
klaustyju (49 proc.) mano, kad informacija apie duomeny bazes juos tenkina. Su teiginiu,
kad bibliotekos taikomi delspinigiy jkainiai yra priimtini, nesutiko ketvirtadalis (25 proc.),
lygiai tiek pat pritaria delspinigiy ikainiams (25 proc.), likusi dalis, kuria sudaro pusé
respondenty (50 proc.), neturi aiSkios nuomonés dél delspinigiy dydzio adekvatumo.

Ivertinus tai, kad 28 proc. respondenty yra nepatenkinti informacijos apie duomeny
bazes pateikimu, Siai sriiai turéty biiti skiriamas didesnis démesys. Atsizvelgiant { tai,
kad nepatenkinty delspinigiy ikainiais skai¢ius gana didelis (20 proc.), biblioteka ateityje
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turéty diskutuoti delspinigiu jkainiy klausimu su studentais ir priimti sprendimus dél
optimalaus ju dydzio.

Respondentams vertinant spausdinimo paslaugas (Zr. 2 pav.), nustatyta, jog didelé
dalis respondenty nei sutiko, nei nesutiko su beveik visais teiginiais. To priezastis galéty
bati tai, kad didelé dalis respondenty nesinaudoja spausdinimo paslaugomis, todél ju
vertinti negali.

Vertindami spausdinimo paslaugas, beveik pusé respondenty mano, kad naudojimasis
Sia paslauga yra sudétingas (Zr. 2 pav.). Neigiamai vertinanciy (41 proc.) spausdinimo
paslauga yra daugiau nei teigiamai vertinanciy (37 proc.). Nepatenkinty spausdinimo
saskaity pildymu yra beveik ketvirtadalis respondenty (23 proc.).

Biblioteka pateikia E;lsé:,njtznslﬁ gllfrc;rlr;;acuq apie duomeny 23% 30% -
Biblioteka prenumeruoja daug reikalingy duomeny bazin0%  30% 50% -
Bibliotekos el. knygu asortimentas atitinka Jiisy poreikius 10% 37% 33% -
Bibliotekos el. leidiniy pasirinkimas yra didelis 7% 37% 47% -
Bibliotekos taikomi delspinigiy {kainiai yra priimtini 7% 18% 50% 7% 8%
Bibliotekos spausdintos knygos yra priZifirétos 33% 37% _
Spausdinty knygy asortimentas atitinka Jasy poreikius 3%7/% 30% 43% -
Bibliotekoje yra didelis spausdinty leidiniy pasirinkimas 33% 50% T 17%

Visiskai nesutinku = Nesutinku # Nei sutinku, nei nesutinku * Sutinku ® Visigkai sutinku

I pav. Respondenty nuomonés apie bibliotekos tradicinius ir el. iSteklius pasiskirstymas (N =
264) (proc.)

Blbllotel.(o:]e patelktl.nurodymal, kz}lp pa51p11d}'1t1 8% 10% 35% 28% -
spausdinimo saskaita, yra lengvai suprantami
Spausdinimo saskaity papildymas bibliotekoje yra o o o o -
nesudétingas 10% 13% 43% 20%
Naudojimasis 'spal.lsd.mlmo./ kopljav1mf) / skenavimo 14% 27% 23% 24% -
aparatais bibliotekoje yra nesudétingas

Bibliotekoje spausdinimo / kopijavimo / skenavimo

kaina yra priimtina 17% 41% 23% -

Bibliotekoje spausdmlmf) / kopijavimo / skenavimo 397% 43% 3% -
kokybé yra gera
Visiskai nesutinku Nesutinku Nei sutinku, nei nesutinku Sutinku ™ Visi$kai sutinku

2 pav. Respondenty nuomoné apie bibliotekos teikiamas spausdinimo paslaugas (N = 264)
(proc.)
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Nemazai respondenty yra nepatenkinty spausdinimo saskaity papildymo instrukcija
(18 proc.) bei spausdinimo kaina (17 proc.). Todél $ias problemas biblioteka turéty spresti
kuo skubiau. O spausdinimo kokybe nepatenkinty skaicius néra didelis (10 proc.).

Paklausus respondenty apie bibliotekoje esanc¢ius kompiuterius (zr. 3 pav.), buvo
identifikuota, kad bibliotekos kompiuteriy priedai funkcionuoja tinkamai ir tenkina res-
pondenty poreikius. Taip mano du trec¢daliai (67 proc.) respondenty. Didziausia problema,
kuria leidzia identifikuoti respondenty atsakymai, yra bibliotekoje esanc¢iy kompiuteriy
greitis (nepatenkinti 54 proc. apklaustuyjuy), kompiuteriy skaicius bibliotekoje (nepatenkinti
29 proc.) ir specializuoty programy instaliacijuy | kompiuterius skaicius (nepatenkinti
33 proc.).

Bibliotekoje uztenka kompiuteriy, turin¢iy specializuotas 0 . ® O
programas (Solidworks, AutoCAD, SPSS ir kt.) 20% 13% 52% 10 A’.’
Bibliotekoje pakai(ri)kr';ll ;iljit:;i;;qu asmeniniams 6% 17% 27% 40% -

Bibliotekos kompiuteriy priedai funkcionuoja tinkamai |5 & o
(klaviatiiros, monitoriai ir t.t.) 3% 30% 50% -
Bibliotekoje esantys kompiuteriai yra techniskai tvarkingi 7% 7% 30% 43% -
Bibliotekoje esantys kompiuteriai tinkamai palaiko 0,08 9 o

iprastas programas (MS Office paketa ir kt.) 10%3% 30% 43% -
Bibliotekoje esantys kompiuteriai yra greiti 37% 17% 19% 20% .
Bibliotekoje kompiuteriy skai¢ius yra pakankamas 8%  21% 41% 23% .

Visiskai nesutinku  # Nesutinku # Nei sutinku, nei nesutinku Sutinku ™ Visiskai sutinku

3 pav. Respondenty nuomoné apie bibliotekos kompiuterius ir specializuotas programas
(N = 264) (proc.)

Tokie studenty atsakymai rodo, kad studentai nepatenkinti bibliotekoje esanciais kom-
piuteriais, ju grei¢iu, galimybe naudotis specializuotomis kompiuterinémis programomis.

Atsakymai { klausimus apie mokymus ir renginius (Zr. 4 pav.) parod¢, jog studentai
noréty mokymu, ugdanciy bendrasias kompetencijas (63 proc. respondenty sutiko arba
visiskai sutiko su teiginiu).

Studenty vertinimu, bibliotekos mokymy trukmé juos tenkina (65 proc. respondenty
sutiko arba visiskai sutiko su teiginiu). Vertindami mokymuy laika, studentai mano, kad
mokymy laikas paskaity metu yra tinkamesnis nei trumpyju pertrauky metu (57 proc.
respondenty sutiko arba visiskai sutiko su teiginiu).

Vertindami bibliotekos mokymus ir renginius, respondentai dazniausiai nepritaré Siems
teiginiams: ,,bibliotekos organizuojami kultiiriniai renginiai (parodos, knygy pristatymai,
ekskursijos fonduose ir kt.) yra idomts* (nepritaré ar visiSkai nepritaré 29 proc.), ,,bi-
bliotekos mokymu laikas (pertrauky metu) yra patogus® (nepritar¢ ar visiSkai nepritaré
26 proc.) ir ,,bibliotekos mokymuy daznumas atitinka mano poreikius® (nepritaré ar visiskai
nepritare 31 proc.). Reikia paminéti, jog teiginiui ,,bibliotekos rengiami mokymai tenkina
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mano poreikius* nei pritaré, nei nepritaré didzioji dalis respondenty (43 proc.). Tokius
vertinimus galéjo lemti tai, jog didesné dalis respondenty nebuvo lankgsi arba net nezinojo
apie bibliotekos organizuojamus mokymus.

Bibliotekos organizuojami bendryjy kompetencijy
mokymai (pvz.: ,,Photoshop*) bty idomis

Bibliotekos organizuojami kult@iriniai renginiai (parodos,
knyguy pristatymai, ekskursijos po fondus ir kt.) yra...

Bibliotekos mokymy laikas (pertrauky metu) yra patogus
Bibliotekos mokymuy laikas (paskaity metu) yra patogus
Bibliotekos mokymy trukmé (45 min.) yra patogi
Bibliotekos mokymuy daznumas atitinka mano poreikius
Bibliotekos rengiamy mokymy temos yra naudingos

Bibliotekos rengiami mokymai tenkina mano poreikius

" Visiskai nesutinku # Nesutinku # Nei sutinku, nei nesutinku © Sutinku ™ Visiskai sutinku

4 pav. Respondenty nuomoné apie bibliotekos mokymus ir renginius (N = 264) (proc.)

Bibliotekoje triuk§mas netrukdo dirbti

Bibliotekos darbo laikas yra patogus

Bibliotekoje uztenka individualiy darbo viety
Bibliotekos grupinio darbo kambariy yra uztektinai
Bibliotekos baldai yra techniskai tvarkingi
Bibliotekos patalpos yra §varios

Bibliotekos interjere vyrauja derancios spalvos
Bibliotekos patalpose irengtas geras ap§vietimas

Bibliotekos patalpy idéstymas yra patogus

Bibliotekos patalpos yra patrauklios

m Visi$kai nesutinku  # Nesutinku = Nei sutinku, nei nesutinku Sutinku ™ VisiSkai sutinku

5 pav. Respondenty nuomonés apie bibliotekos fizine ir darbo aplinkq (N = 264) (proc.)

Paprasius jvertinti bibliotekos fizing ir darbo aplinka (zr. 5 pav.) iSryskéjo dvi pro-
blemiskiausios sritys. Bibliotekos darbo laikas ir grupinio darbo kambariy skai¢ius buvo
vertinami daZniau neigiamai nei teigiamai. Siek tick maziau nepritarimo sulauké teiginiai
apie triukSma ir interjero spalvas. Vertindami bibliotekos darbo laika, ketvirtadalis ap-
klaustyjy (24 proc.) nesutiko, kad jis yra patogus, visiskai nesutiko 20 proc. respondenty
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(1S viso neigiamai ivertino bibliotekos darbo laika 44 proc. respondenty) (Zr. 5 pav.).
Darbo laikas tenkina tik trecdalj apklaustuju (34 proc.). Tai rodo, kad studenty netenkina
bibliotekos darbo laikas, todél jis turéty buti kei¢iamas.

Kitas teiginys, su kuriuo nesutiko nemazai (39 proc.) respondenty, yra susijgs su gru-
pinio darbo kambariy skai¢iumi. Tai rodo, kad viena i$ bibliotekos veiklos silpnybiy yra
mazas grupinio darbo kambariy skaicius. Teiginiui ,,bibliotekos interjere vyrauja derancios
spalvos® nepritar¢ arba visiskai nepritaré 21 proc., taciau teigiamai vertinan¢iy respondenty
buvo daugiau (36 proc.), likusieji neturi Siuo klausimu nuomonés. Remiantis atliktu tyri-
mu, galima daryti prielaida, jog bibliotekos interjeras néra labai didelé silpnybé lyginant
su kitais konkurentais, taciau bibliotekai deréty jvertinti Sio veiksnio svarba, planuojant
patalpu remonta. Kiti teiginiai taip pat nebuvo ivertinti labai gerai: triikksta individualiy
darbo viety (19 proc.), bibliotekos patalpos néra patrauklios (26 proc.).

Kitas klausimas buvo skirtas iSreik$ti nuomonei apie bibliotekoje dirbantj personala
(Zr. 6 pav.). Siuo atveju visi teiginiai buvo jvertinti labai teigiamai: studentai sutiko arba
visiSkai sutiko su teiginiais, kad bibliotekos darbuotojai yra paslaugiis (88 proc.), kompe-
tentingi (84 proc.), suteikia aiskia informacija (80 proc.). NezZymiai blogiau buvo vertintas
teiginys apie personalo darbo greitj (79 proc.).

Siek tiek pras¢iau vertinti teiginiai, susije su bibliotekos darbuotojy operatyviu darbu:
nedidelé dalis respondentu (10 proc.) visiskai nesutiko arba nesutiko su teiginiu ,,biblio-
tekos personalas dirba operatyviai®. Tai néra didel¢ dalis apklaustyjuy, todél to negalima
laikyti silpnybe. Apibendrinus galima daryti i§vada, jog respondentai turi labai gera
nuomong apie personalo darba ir gerai ji vertina.

Bibliotekos personalas suteikia aikia informacija 1% 20% 22% _
Bibliotekos personalas dirba operatyviai 3%4% 12% 39% _
Bibliotekoje dirbantis personalas yra paslaugus 1%3%14%  22% _
Bibliotekoje dirbantis personalas yra kompetentingas 3% 14%  27% _

Visiskai nesutinku  Nesutinku = Nei sutinku, nei nesutinku © Sutinku ™ Visiskai sutinku

6 pav. Respondenty nuomonés apie bibliotekos personalq pasiskirstymas (N = 264) (proc.)

Siekiant suzinoti vartotoju nuomong apie bibliotekos vykdoma integruotaja rinkodaros
komunikacija, respondenty buvo paprasyta jvertinti teiginius apie priemones, naudojamas
informacijos sklaidai.

Vertindami bibliotekos vykdoma rinkodaros komunikacija, daugiausiai respondenty
sutiko su teiginiais dél plakaty, skraju¢iuy patrauklumo ir jdomios bei naudingos komu-
nikacijos, vykdomos ,,Facebook* platformoje (zr. 7 pav.). Tai reiskia, kad informacijos
platinimas Siais kanalais yra respondentams priimtinas. Daugiausiai nuomoniy ,,visiskai
nesutinku‘ ir ,,nesutinku‘ sulauké teiginiai apie bibliotekos internetiniame tinklalapyje
pateikta informacija ir vykdomos komunikacijos jdomuma. PrasCiausiai respondentai
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vertino bibliotekos tinklalapi — 26 proc. respondenty nesutiko arba visiskai nesutiko,
kad bibliotekos tinklalapyje pateikta informacija yra reikalinga ir lengvai randama. Tai
rodo, kad tinklalapis turéty biiti perziirimas, atsisakoma nereikalingos informacijos ir
perziiirima tinklalapio struktiira, palengvinant nar§yma.

Vertinant $ios grupés klausimus, didesné dalis teiginiy, ypac apie ,,Twitter paskyra,
buvo vertinti neutraliai. Taip nutiko todél, kad studentai nesinaudoja §iais informacijos
sklaidos kanalais. Tai rodo bibliotekos neiSnaudotas galimybes, kurioms turi biiti skiria-
mas i8skirtinis démesys.

Bibliotekos plakatai, skrajutés yra patraukliis 3%/% 27% 24% _

Bibliotekos vykdoma komunikacija yra idomi 1% 18% 48% 15% -
Bibliotekos internetiniame tinklalapyje pateikta o o o o -
informacija yra reikalinga ir lengvai randama 10% 16% 40% 17%
Bibliotekos keliami yalzd_o irasai ,,Youtube* paskyroje yra 3045% 49% 22% -
idomds ir naudingi

Bibliotekos vykdoma komunikacija ,,Twitter* paskyroje ,q,4¢ . .
yra {domi ir naudinga 2%3% 82% 4 /.

Bibliotekos vykdoma komunikacija ,,Facebook* paskyroje

yra jdomi ir naudinga 3%7% 33% 21% _

Visiskai nesutinku @ Nesutinku # Nei sutinku, nei nesutinku  Sutinku ® Visiskai sutinku

7 pav. Respondenty nuomoné apie bibliotekos vykdomgq integruotqjq rinkodaros komunikacijq
(N = 264) (proc.)

Analizuojant kiekybinio tyrimo rezultatus, iSryskéjo sritys, kurios yra prasciau verti-
namos vartotoju. Paslaugos produkto sprendimai, kuriems turi biiti skiriamas démesys:
darbo laikas, kompiuteriy skaicius ir greitis, grupinio darbo kambariy skaicius, kompiuteriy
specializuoty programy skaicius, sudétinga spausdinimo sistema. Fizinio akivaizdumo
sprendimai, kuriems turi biiti skiriamas démesys: patalpy interjeras. Kainos sprendimas,
kuri reikia koreguoti, yra delspinigiy ikainiy dydis (respondentai teigia, kad delspinigiy
ikainiai yra per auksti). Integruotosios rinkodaros komunikacijos sprendimai, kuriuos
reikia koreguoti, yra informacijos pateikimas internetiniame tinklalapyje (respondentai
neranda informacijos tinklalapyje), informacijos apie duomeny bazes pateikimas.

Apibendrinus dokumenty analizés ir empirinio tyrimo metu gautus tyrimo rezultatus,
galima pateikti sprendimus, galincius padeéti gerinti Kauno technologijos universiteto
bibliotekos paslaugas bei veiklos organizavimq:

1. Spausdinimo / kopijavimo / skenavimo procesas sulaukia didelio nepasitenkinimo
ir neigiamo studenty vertinimo. Kadangi Sios paslaugos teikéjai yra konkursa laimeéjusi
iSorés organizacija, tai, pasibaigus sutarc¢iai ir perkant nauja paslauga, turi biiti numatyti
reikalavimai, uztikrinantys paslaugos kokybe, atitinkancia studenty lukescius. Kol bus
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isigyta kokybiskesné paslauga, turi biiti investuojama { pagalbos sistemos tobulinima:
teikiama pagalba ir konsultacijos, rengiama pagalbiné informaciné medziaga.

2. Darbo laiko trukme derinti su studenty poreikiais. Tam ieskoti jvairiy sprendimuy:
ilginti darbo trukme tuomet, kai tam yra didziausias poreikis, pvz., semestro pabaigoje
(gruodzio ir geguzés meén.) dirbti iki 23 val.; intensyviausiu periodu dirbti iStisa para, taip
pat iSeiginémis dienomis (sekmadieniais).

3. Investuoti | patalpy atnaujinima, modernizavima ir apriipinima techninémis
priemonémis: renovuoti patalpas, irengti daugiau individualaus ir grupinio darbo viety,
idiegti leidiniy i8davimo savitarnos sistema, pertvarkyti patalpas ir perstatyti baldus,
efektyviau iSnaudoti esamas erdves.

4. Gerinti apriipinima kompiuteriais ir techninémis priemonémis: atnaujinti pasenusius
kompiuterius (jei néra galimybés pirkti naujy kompiuteriy, tuomet galima {sigyti iSorinius
kietuosius diskus, pagreitinancius kompiuteriy darba). Sprendziant kompiuteriy trikumo
klausima deréty isigyti neSiojamyju kompiuteriy, kuriuos, priklausomai nuo renginiy,
uzimtumo, bty galima perkelti i kito fakulteto biblioteka.

5. Koreguoti mokymuy laikus atsizvelgiant | studenty poreikius: organizuoti mokymus
vakarinémis valandomis (po 16 val.) arba studenty pertrauky metu. Taip pat rekomen-
duojama sumazinti rengiamy mokymuy skai¢iy, palikti mokymus tuo laiku, kuomet pagal
mokymy statistika apsilanko daugiausiai vartotoju. Ypatingas démesys turéty biiti skiriamas
mokymy naudos komunikavimui.

6. Aktyviau, {domiau bei nuosekliau komunikuoti informacija. Tinklalapio turinys
turi biiti lengvai suprantamas, randamas ir naudingas vartotojui. Reikéty iSanalizuoti
kity Lietuvos ir uzsienio universitety biblioteky tinklalapius bei pritaikyti kity biblioteky
geraja praktika. Komunikacija turi vykti ne tik tinklalapyje, bet ir socialiniuose tinkluo-
se, naujienlaiskiuose, skrajutése, plakatuose. Norint pasiekti didesni vartotojy skaiciu,
reikia pasitelkti kity vartotoju grupiy kanalus — universiteto, fakultety bei kity padaliniy
paskyras. Siekiant vykdyti nuoseklia komunikacija turéty buiti rengiamas ir nuolat atnau-
jinamas komunikacijos planas. Norint pritraukti vartotoja socialiniuose tinkluose reikia
kurti aktualy, patraukly turinj: dalintis ijdomia informacija, istorijomis, kas nebditinai turi
biti susije¢ su biblioteka.

ISvados

Nustatytos bibliotekos veiklos organizavimo sritys, kurios reikalauja sprendimy tobulinant
veiklos organizavima:

e Paslaugos produkty srityje reikalingi sprendimai, susij¢ su didesniu grupinio darbo
kambariy poreikiu, kompiuteriniy programy bei kompiuteriy trilkumu, ju technine
bukle, vartotojy poreikiy neatitinkanciu darbo ir mokymu laiku bei kitais su mo-
kymuy organizavimu susijusiais klausimais, sudétinga spausdinimo sistema.

e Fizinio akivaizdumo srityje reikalingi patalpy renovacijos ir interjero sprendimai.

e Kainos sprendimai yra susij¢ su aukstais delspinigiy jkainiais.

e Integruotosios rinkodaros komunikacijos sprendimy srityje sprestini klausimai,
susij¢ su neaiskiai iSkomunikuota mokymu nauda; netinkama, neefektyvia ir nei-
domia komunikacija tinklalapyje ir socialiniuose tinkluose.
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