ISSN 1392-0561. INFORMACIJOS MOKSLALI 2011 58

Tarpasmeninés komunikacijos su klientais ypatumai
teikiant elektronines paslaugas bibliotekose

Daiva Janaviciené

Klaipédos universiteto Socialiniy moksly fakulteto
Komunikacijy katedros docenté daktaré

Klaipéda University, Social Science Faculty,
Communications Department, Associate Professor, Doctor
Minijos g. 153, LT-93185 Klaipéda

Tel. +370 46 398 660, +370 611 46582

El. pastas: daiva_jnvc@yahoo.com

Milda Sinusaite

Klaipédos universiteto Informologijos studijy programos absolvente,
informacijos ir komunikacijos bakalauré,

Komunikacijy katedros referenté

Klaipéda University, Bachelor of Information and Communication Science,
Informology study program alumni,

Communications Department referent

Tel. +370 604 74889

El. pastas: m.sinusaite@gmail.com

Bibliotekos paslaugy modernéjimas siejamas su elektroninés prieigos galimybiy plétra. Naudojant
Saityno 2.0 technologijas, aktualts komunikacijos jgudZiai, kurie elektroninéje erdvéje néra analogis-
ki tiesioginés komunikacijos su klientais atvejams. Remiantis |. Rowlandsu, D. Nicholasu ir P. Williamsu,
straipsnyje charakterizuojami elektroniniy paslaugy klientai. Naudojant J. Nielseno tyrimo rezultatus,
isskiriami elektroninés komunikacijos su klientais ypatumai, kuriuos sudaro operatyvumas, galimybé
gauti paslaugas sau patogioje vietoje ir reguliuoti komunikacijos greitj, tiesioginio kontakto nebuvimas,
anonimiskumas, konsultavimo sudétingumas, pirmenybé elektroniniy dokumenty naudojimui. Ypatu-
my raiskq iliustruoja empiriniais apklausos (anketavimo) ir interviu tyrimo metodais atlikti tyrimai Klai-
pédos apskrities viesojoje levos Simonaitytés bibliotekoje.

Reiksminiai Zodziai: viesoji biblioteka, biblioteky elektroninés paslaugos, tarpasmeniné elektroni-
né komunikacija.

Temos aktualumas. Siandien neabejoja- globalus politinio, ekonominio, technolo-
ma informacijos ir komunikacijos tech- ginio ir socialinio gyvenimo virsmas skati-
nologiju jtaka Zmogaus ekonominiam, na ir biblioteky poky¢ius. Siekdamos, kad
socialiniam ir kultdriniam gyvenimui. Sis  visuomené pla¢iau naudotysi ju paslaugo-

94



mis, bibliotekos turi teikti efektyvia priei-
ga prie kokybiskos informacijos. Vienas 1§
patogiausiy ir greiciausiy biidy aptarnauti
Siandienos vartotoja — elektroninés paslau-
gos. Informacijos vartotojai vis dazniau
savarankiSkai ieSko informacijos interne-
te, naudojasi elektroninémis paslaugomis
be specialisto pagalbos, taciau Siais atve-
jais didéja tikimybé, kad vartotojas neigis
informacinio rastingumo igiidziy, sugais
daug laiko ir nebus tikras, ar rasta infor-
macija patikima. Bibliotekininkams kyla
bitinybé ne tik kokybiskai ivaldyti infor-
macijos ir komunikacijos technologiju
priemones, bet ir elektroninéje erdvéje uz-
megzti draugiSkus, abipusiu pasitikejimu
paremtus santykius su klientais. Tuo tikslu
bibliotekoms biitina tirti elektroninés ko-
munikacijos galimybes, nagrinéti, ar tei-
kiamos paslaugos atitinka klienty likes-
¢ius ir poreikius.

Temos iStirtumas. Tarpasmeninés
komunikacijos teikiant paslaugas elektro-
ningje erdvé¢je, tematika néra pakankamai
analizuojama Lietuvos mokslinése publi-
kacijose. Darbe remiamasi elektroniniy
paslaugy praktiky Lietuvoje (Naudziii-
niené, 2008; Kvieselaitiene, 2008 ir kt.)
straipsniais. Panaudojamos Saityno 2.0 ir
Bibliotekos 2.0 id&jos (Manzuch, Saikovic,
Kunigiskyte, 2009) pristatomos Lietuvos
profesiniuose leidiniuose; remiamasi in-
terneto komunikacijos biblioteky veikloje
analize (Ausra, s.a.).

Uzsienio Salyse jvairtis komunikacijos
teikiant elektronines biblioteky paslaugas
aspektai analizuojami gana placiai. Siame
straipsnyje pristatomi uzsienyje atlikty
bibliotekininky ir klienty tarpasmeninés
komunikacijos elektroninéje erdvéje tyri-
muy rezultatai, apibiidinami Siuolaikiniai
biblioteky klientai, analizuojamos naujau-

sios Bibliotekos 2.0 modelio paslaugos, is-
skiriami komunikacijos internete bruozai.
Jais remiantis konceptualizuojami elektro-
ninés komunikacijos ypatumai (Gronemy-
er, 2009; Banasek, Borniz, Sedore, 2005),
apibiidinami $iuolaikiniai informacijos
vartotojai, ivardijami esami ir potencialiis
bibliotekos klientai (Rowlands, Nicholas,
Williams, 2008; Feather, Sturges, 1997;
Holmberg, Huvila, Kronqvist-Berg, 2009;
Nesta, Mi, 2011), analizuojamos komuni-
kacijos internete ypatybés (Nielsen, 2009)
ir kibernetinés erdvés pozymiai (Suler,
1996).

Tyrimo objektas —tarpasmeniné biblio-
teky darbuotojy ir ju klienty komunikacija
teikiant elektronines paslaugas vieSosiose
bibliotekose. Tikslas — remiantis Saltiniy
analize i8skirti esminius tarpasmeninés bi-
bliotekininky komunikacijos su klientais
ypatumus, siekiant juos istirti Klaipédos
apskrities Ievos Simonaitytés vieSosios bi-
bliotekos veikloje.

Tyrimo metodai. Moksliniy publika-
ciju ir kity dokumenty analizés ir sintezés
metodas naudojamas analizuojant uzsienio
Saliy autoriy tyrimus, skirtus tiesioginei
tarpasmeninei komunikacijai internete, ir
formuojant tarpasmeninés komunikacijos
elektroningje erdvéje teikiant nuotolines
biblioteky paslaugas sampratg. Tiriant
elektroninés tarpasmeninés komunikaci-
jos ypatumus konkrecioje bibliotekoje,
naudoti anketavimo, stebé¢jimo ir interviu
metodai.

Mokslinis tyrimo naujumas. Lictuvo-
je tarpasmeninés komunikacijos su klien-
tais elektroninéje erdvéje ypatumy analizei
skirty moksliniy publikaciju nerasta. Tiké-
tina, kad (biblioteky institucijos atveju) taip
yra dél to, kad dauguma Lietuvos vieSuyju
biblioteky klienty vis dar dazniau naudo-
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jasi tradicinémis biblioteky paslaugomis ir
pirmenybeg teikia tiesioginei tarpasmeninei
komunikacijai be technologiju tarpininka-
vimo. Tarpasmeninés komunikacijos elek-
troninéje erdvéje ypatumy analizé turéty
paskatinti biblioteky specialistus daugiau
démesio skirti elektroninés tarpasmeninés
komunikacijos su klientais plétrai ir koky-
bei, siekiant gerinti nuotoliniy paslaugy
teikima internete.

Biblioteky ir jy klienty
tarpasmeninés komunikacijos
elektroninéje erdvéje teikiant
nuotolines paslaugas samprata

Komunikacija padeda suvokti pasauli,
spartinti pasaulio vystimasi, plésti Zzmoniy
akirati, diegti naujas technologijas. [vairiy
profesiju atstovams komunikacija yra dar-
bo priemoné, kuriag naudodami jie daro po-
veiki iSorinei aplinkai ir jgyja klienty pa-
sitikéjima. Kadangi informacijos ir Ziniy
skleidimui visuomenéje biitinas efektyvus
biblioteky ir ju klienty komunikavimas,
biblioteky darbuotojams ypa¢ svarbu su-
vokti komunikacijos proceso esmg ir pa-
grindinius principus.

Komunikacijos proceso ypatumai
elektroninéje erdvéje. Kickvienas asmuo,
kuriantis zinias ar nauja zinojima, priva-
lo suprasti komunikacijos proceso esmg
(Ausra, s.a.). Autorius pabrézia, kad tikra
ir efektyvi komunikacija apima abipusi
keitimasi ziniomis. Tobuléjantys interne-
to jrankiai suteikia vis daugiau galimybiy
gauti griztamaji rysi, kuris yra bitinas
abipusei siuntéjo ir gavéjo komunikaci-
jai. Galima teigti, kad linijinis Shannono
ir Weaverio komunikacijos modelis néra
tinkamas apibrézti elektroninés komuni-
kacijos modeliui dél isskirtiniy interneto
erdvés savybiy.
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Kibernetiné erdve skiriasi nuo tarpas-
meninio realaus pasaulio, nes ¢ia iSnyko
ribos tarp to, kaip, su kuo ir kada Zmonés
tarpusavyje saveikauja. Ji pasizymi unika-
liais psichologiniais bruozais, kuriy skir-
tingi deriniai pastebimi {vairiose interneto
aplinkose (Suler, 1996). Psichologijos pro-
fesorius iSvardijo deSimt elementy, kuriy
deriniai daro jtaka zmogaus elgesiui kiber-
netingje erdveje:

1) apriboti jutimai (tikro fizinio kon-

takto nebuvimas);

2) tekstiné komunikacija;

3) lankstus tapatumas;

4) alternatyvis jutimai;

5) lygus statusas;

6) ribas perZengianti erdvé;

7) lankstumas (asinchroniSkumas)

laiko atzvilgiu;

8) socialinés jvairovés galimybé;

9) komunikacijos teksto jraSymas;

10) priemoniy (mediju) problemos

(Suler, 1996).

Sie elektroninés erdvés pozymiai islie-
ka aktualtis. Elektroninés komunikacijos
procese néra tiesioginio kontakto, néra ga-
limybés ,,perskaityti* pasnekovo ktino kal-
bos, pamatyti jo reakcijos, pasikliaujama
tekstu. Tai kartais sukelia nesusipratimy ar
nesusikalbéjimy. Nors komunikuodami in-
ternetu pasnekovai gali matyti vienas kita
per vaizdo kameras, taciau tai nepakeicia
realaus fizinio kontakto. Daugelis zmo-
niy interneta vertina dél to, kad gali atlikti
ivairius veiksmus sau patogioje vietoje.

Internetas daznai apibiidinamas kaip
sparciai besiplétojanti reklamos priemoné
ir moderniausias komunikacijos kanalas
(Cereska, 2004). Jis suteikia organizaci-
joms, tarp ju ir bibliotekoms, daugiau tech-
niniy elektroninés komunikacijos su klien-
tais galimybiy, i§ kuriy svarbiausios — ope-



ratyvumas, interaktyvumas, griZtamasis
p. 199). Operatyvumas pasireiskia tuo, kad
internetu organizacijos informacija gali
pasiekti vartotojus visame pasaulyje, ne-
paisant laiko ir vietos barjery. Interaktyvu-
mas — tai interneto savybé, kuri leidzia val-
dyti siuntéjo ir gavéjo saveika. Jis sudaro
masinio informacijos gavéju ir siuntéjy di-
alogo galimybes. Griztamasis rysys leidzia
sulaukti teigiamos ar neigiamos reakcijos
1§ jvairiy pasaulio viety (Wilcox, 2007).

Interneto erdvé charakterizuojama di-
dziuliu pasirinkimu, greita prieiga ir pa-
prastumu naudotis jrankiais (Rowlands,
Nicholas, Williams, 2008). Remiantis is-
skirtiniais interneto kaip komunikacijos
priemonés pozymiais, galima teigti, kad
interneto atsiradimas kuria nauja erdve
komunikacijos procesui. Komunikacija
internete galima jvardyti kaip elektroning
komunikacija, nes ji vyksta per elektro-
nines rysio priemones, arba vadinti inter-
neto komunikacija (Computer Mediated
Communication, CMC), kuri apibréziama
kaip keitimasis informacija globaliuose
tinkluose, naudojanciuose TCP/IP proto-
kola ir kliento-serverio modelj duomeny
komunikacijai (Ausra, s.a.).

Sudarydamas komunikacijos internete
tipologija (perdavimo, konsultaciju, regis-
tracijos ir pokalbiy modeliai), Nielsenas
(2009) citavo Bordewijka ir Kaama, kurie
apra$é¢ keturis pagrindinius komunikaci-
jos modelius, tinkamus aprasSant bet kuria
medija. Bitina pabrézti, jog daugialypis
internetas sujungia visus Siuos keturis
modelius, nes apima visus komunikacijos
btdus — rasyma, kalb¢jima, vizualigja ko-
munikacija ir kt.

Pokalbiy modelis yra visiskai kitoks
negu trys pirmieji modeliai: jis nesgvei-
kauja su centru ir informacijos srautas yra

abipusis. Siame modelyje medijy vartoto-
jas yra ir ju kuréjas, kuris siuncia ir gauna
zinutes i§ vieno ar daugiau komunikaci-
jos partneriy. Pokalbiuy modelis, jtvirtin-
tas globaliame kompiuteriy tinkle, leidzia
vartotojams bendrauti su Kkitais, kuriy jie
néra mat¢ anksCiau. Interneto vartotojai
turi naujas galimybes kurti, skleisti ir da-
lytis informacija aplenkdami tarpininkus.
Per visg interneto istorija Sie vartotojo iga-
linimo aspektai ir demokratizavimas yra
pabréziami daZniausiai. Pagrindinés elek-
troninés erdvés tendencijos yra vartotojy
dalyvavimas, igalinimas ir decentraliza-
vimas. Siandien vartotojai tikisi sinchro-
nisko ir asinchroni§ko dialogo galimybiy
internete (Nielsen, 2009, p. 237-239). | tai
turéty atsizvelgti ir organizacijos, internete
komunikuodamos su auditorijomis.
Biblioteky komunikacijos su klientais
internete modelj galima apibudinti iden-
tifikuojant jo siuntéja, pranesima ir gave-
ja. Siuntgjas yra bibliotekininkas, kurio
praneSimas gali biiti naujienos, duomeny
baze, elektroniniai dokumentai, atsakymai
1 uzklausas internetu, o gavéjas — biblio-
tekos klientas, kuris turi galimybe klaus-
ti, komentuoti, iSreik§ti savo nuomong,
reaguoti ir interpretuoti gauta praneSima
bei siysti savo pranesima, kuris apibrézia-
mas kaip elektroniné uzklausa bibliotekai.
Konstatuotina, kad Siame komunikaci-
jos procese egzistuoja griztamasis rysys,
kuris suteikia galimybe daugiau suzinoti
apie savo organizacijos klienta. Literatu-
roje pabréziama, kad klienty pazinimas
yra svarbiausias interneto komunikacijos
klausimas. Auditorijos tyrimai rodo, ko-
kia ji yra, kam turi buti skirtos elektroni-
nés paslaugos, koks auditorijos priéjimas
prie ju, kokios pri¢jimo problemos, kokius
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klienty komunikacijos poreikius tenkina
bibliotekos pateikiama elektroniné in-
formacija. A. Ausra teigia, kad interneto
komunikacija yra asinchroniSko tipo. Ji
suteikia salygas {vairiems komunikaci-
jos budams: ,,daugelis vienam®, ,,vienas
vienam®, ,,vienas daugeliui“ (Ausra, s.a.,
p. 20). Daugelis vienam yra komunikaci-
jos budas, kai daug informacijos siuntéjy
siuncia informacija tam paciam gavéjui.
Vienas vienam — tarpasmeninés komunika-
cijos biidas, kai abipusiskai komunikuoja
du ar daugiau dalyviu, o vienas daugeliui
atstovauja tradicinés komunikacijos stra-
tegijai, kai informacija kontroliuojama ir
siun¢iama viena kryptimi i§ centro infor-
macijos gavéjams.

Tokiu budu komunikacija internete —
tai ne siuntéjo siunciamas praneSimas ga-
véjui, o masinis pokalbis tarp lygiaverciy
komunikacijos dalyviy, nes siunt¢jas gali
tapti gavéju, o gaveéjas — siuntéju ir jie abu
dalyvauja kuriant, redaguojant informaci-
jos turini. Organizacijos kaip informacijos
siunt¢jai jau nebegali kontroliuoti internete
sklindancios informacijos ir jos interpre-
tavimo. D¢l to joms labai svarbu sutelkti
démesi i masini dialoga su klientais, gebéti
reaguoti i ju poreikius ir aktyviai komuni-
kuoti internete. Pasitelkdamos interneta,
bibliotekos efektyvina savo veikla, gerina
vaizdi ir plecia paslaugy teikimo spektra
elektroninéje erdvéje.

Tarpasmeniné komunikacija elek-
troninéje erdvéje teikiant elektronines
paslaugas. Moksliniy publikacijy (Bana-
sek, Borniz ir Sedore, 2005; Bliudziuvie-
né, 2002; Ciesitinas, 2008 ir kt.), nagriné-
jan¢iy biblioteky elektronines paslaugas,
analize parode, kad kol kas néra nusistove-
jusios terminijos, apibiidinancios elektro-
nines paslaugas. Siame tyrime laikomasi
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nuostatos, kad terminas elektroninés pa-
slaugos gana platus, galintis apimti visas
biblioteky paslaugas, teikiamas kompiu-
teriniy technologijuy pagrindu: nuo gali-
mybés naudotis elektroninémis knygomis,
elektroniniais zurnalais, duomeny bazémis,
virtualiais tekstais, paslauga ,,Klausk bibli-
otekininko* iki elektroninio aptarnavimo
sistemos, automatizuoto knyguy iSdavimo
bei grazinimo, elektroninio komplektavi-
mo ir t. t. Elektroniniy paslaugy strukta-
ravimas nejeina i $io straipsnio tikslus, nes
tyrimo tikslas telkiamas { bibliotekininko
ir kliento tarpasmening komunikacija elek-
troninéje erdvéje teikiant paslaugas.
Uzsienio autoriy atlikty tyrimy duome-
nimis (Braxton, Brunsdale, 2004), daugu-
ma bibliotekininky sutinka, jog informa-
cinés technologijos paslaugy teikima ir
tarpasmening komunikacija elektroningje
erdvéje daro smagesni (more fun). Naudo-
dami elektroninj pasta kaip labiausiai pa-
plitusia virtualaus bendravimo priemong,
bibliotekininkai nejaucia didelés {tampos
ar spaudimo, nes gali atsakyti { kliento
klausima jiems patogiu laiku, turi daugiau
laiko apsvarstyti ir tinkamai suformuluoti
atsakyma. Taciau konsultacijos elektroni-
néje erdvéje realiuoju laiku sukelia gana
priestaringy nuomoniy. Anot kity autoriy
(Banasek, Borniz, Sedore, 2005), skiriasi
uzduodamy klausimy tipai, lyginant klien-
ty konsultavima realiai (akis i akj) ir elek-
troninémis komunikacijos priemonémis.
Bibliotekoje klausiama, kurioje vietoje yra
dokumentas, o elektroninémis priemoné-
mis daZniausiai teiraujamasi, kaip ieSkoti
specifiniy dalyky arba kaip rasti konkrecius
zurnaly straipsnius. Mokslininkai jvardija
ir klititis, kylancias teikiant elektronines bi-
bliografinio konsultavimo paslaugas. Visy
pirma tam, kad informacijos vartotojas pa-



sinaudoty nuotoline bibliotekos paslauga,
jis turi turéti interneto prieiga ir atitinka-
ma komunikacijos programa ar elektroninj
pasta. Kita svarbi problema yra laikas tarp
klausimo ir atsakymo (Gronemyer, 2009).
Kiekvienas nori gauti atsakyma greitai, ta-
¢iau bibliotekos darbuotojams sunku kon-
sultuoti, kai klausimy pateikiama daugiau,
negu jie yra pajégis atsakyti.

Informacijos vartotojai igyja vis dau-
giau galimybiy patys susirasti jiems reika-
linga informacija internete, todél virtualios
bibliotekininko pagalbos jiems prireikia tik
kaip konsultacijos (Kvieselaitiené, 2008).
Elektroninés komunikacijos priemonés la-
bai patogios ir operatyvios, kai uzklausos
yra nesudétingos ir joms reikia trumpo at-
sakymo, o sudétingos uzklausos reikalauja
daug bibliotekos darbuotojo laiko ir klien-
to kantrybés.

I$plitus naujoms Saityno 2.0 techno-
logijoms, be elektroninio bibliografinio
aptarnavimo paslaugy, atsirado daugiau
biidy elektroninei komunikacijai tarp bi-
bliotekininko ir kliento. Pasak Lietuvos
informacijos specialisty (Manzuch, Saiko-
vi¢, Kunigiskyte, 2009), Saityno 2.0 idéjos
keicia bibliotekas. Imta svarstyti, ka rei-
kéty daryti, kad bibliotekos tapty artimes-
nés skaitytojams, bendraujantiems ir laika
leidziantiems socialiniuose tinkluose, tin-
klarasciuose, YouTube ir Flickr svetainése.
Svarstoma, kad Saitynas 2.0 reiskia ne tik
technologijas, bet jau placiai zinomy bibli-
oteky atvirumo, skaitytoju aptarnavimo,
artumo bendruomenei principy kirybinj
atgimima. Siy principy igyvendinimui
kuriama Biblioteka 2.0. Tai bibliotekos
modelis, paremtas Saityno 2.0 technologi-
jomis, orientuotas | vartotojo dalyvavima
kuriant informacijos turini. Bibliotekos 2.0
Salininkai teigia, kad Sie visisko pasitikéji-

mo rysiai tarp bibliotekos ir jos vartotojy
yra s¢kmés zenklas. Naudojant Saityno 2.0
technologijas, gerinamas bibliotekininko
profesijos ivaizdis viesSojoje erdvéje, nes
suteikiamos galimybés su bibliotekos kli-
entais bendrauti draugiska, nejpareigojan-
¢ia forma, patraukti visuomenés démesi
(Peltier-Davis, 2009).

Bibliotekos 2.0 paslaugy modelio kiiri-
ma paskatino biitent besikeiciantis varto-
tojas (Peltier-Davis, 2009). Nagrinédamas
Bibliotekos 2.0 koncepcija, autorius i§sky-
ré¢ ir Bibliotekos 2.0 kliento bruozus. Kli-
entas apibiidinamas kaip:

e informacijos mégéjas, trokStantis
greitos prieigos prie elektroninés
informacijos, pritaikomos asmeni-
niams poreikiams;

e savarankiskai besiorientuojantis
informacijos iStekliuose ir darantis
sprendimus be specialisto pagal-
bos;

e vis dazniau patenkintas informaci-
jos kokybe, kurig randa internete;

e teikiantis pirmenybg elektroniniams
Saltiniams, o ne spausdintiniams;

e vertinantis konteksting informaci-
ja kaip pridéting intelekting vertg
turiniui (pavyzdziui, Amazon.com
portalas, OPAC katalogas);

e persekiojamas minciy apie elektro-
ninj pasta, zinutes, tinklarascius,
viki, zaidimus ir elektroning preky-
ba;

e priklausomas technologiju
(neSiojami kompiuteriai, telefonai,
MP3 grotuvai);

e pasizymintis 24/7 prieigos prie fizi-
nés ir virtualios bibliotekos poreikiu.

Vartotojo 2.0 pasaulyje yra iSnykusios

ribos tarp darbo, zaidimy ir studiju, o dau-
giaprogramis rezimas yra norma (Peltier-

nuo
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Davies, 2009). Komunikuodamos su kli-
entais, bibliotekos turéty atsizvelgti | toki
vartotojo apibiidinima.

Lietuvos biblioteky praktikai pastebi,
jog, kaip ir visame pasaulyje biblioteky
duris praveria vis maziau skaitytojy. Ty-
rimai rodo, kad elektroninémis biblioteky
paslaugomis naudojasi ir tokie skaitytojai,
kurie jose nesilanko. Todél bibliotekos or-
ganizuoja jvairiausias programas, kad su-
sigrazinty tuos, kurie kitados ateidavo, ar
kvieciasi tuos, kurie niekuomet jose nesi-
lankydavo. Pazymeétina, kad informacijos
vartotojai tampa vis reiklesni. Skaitytojai
tikisi vis daugiau i§ paslaugy riiSiy, nes
tikima, kad kompiuteriai ir elektroninés
technologijos padaré¢ informacija lengviau
pasickiama. D¢l to zmonés tapo nekan-
tris, netoleruojantys atvejy, kai paslaugos
teikiamos 1étai ir neefektyviai. Dauguma
informacijos vartotoju nori i§ bibliote-
ku patikimesnés informacijos naudojimo
kontrolés ir geresniy tiesioginiy paslaugy
(Feather, Sturges, 1997). Orientuodamos
paslaugas 1 klienty poreikius, bibliotekos
turéty kreipti démesi ne tik i technologiju
ivaldymo siekius, bet ir i komunikavimo
elektroninéje erdvéje ypatumus.

Elektroninés tarpasmeninés komu-
nikacijos teikiant nuotolines paslaugas
ypatumy iSskyrimas. Remiantis pateikta
teorine analize, i$skirtini Sie biblioteky ir
klienty komunikacijos teikiant paslaugas
internete ypatumai, kurie toliau empiriskai
tiriami konkrecioje bibliotekoje:

1. Operatyvumas. Biblioteky elektro-
ninés paslaugos suteikia greitesng
prieiga prie informacijos negu tra-
dicinés paslaugos. Be to, internetui
budingas operatyvumas lemia bibli-
otekos klienty liikescius greitai gau-
ti atsakyma i savo klausima.
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2. Galimybé gauti paslaugas neiséjus
i§ namy. Uztenka turéti interneto
prieiga ir jau galima atlikti pagei-
daujamas procediras bei komuni-
kuoti.

3. Galimybé reguliuoti komunikaci-
jos greitj. Dél to yra daugiau laiko
tinkamai suformuluoti savo klausi-
ma ir atsakyma.

4. Anonimiskumas. Galimybé
slépti savo tapatybe gali daryti itaka
nemandagiam ar netgi jztliam kli-
enty bendravimui su bibliotekinin-
ku. Kita vertus, klientai internetu
bendraudami su bibliotekininku
yra drasesni (gali uzduoti daugiau
klausimy, kuriy neisdristy pateikti
zodziu).

5. Tiesioginio kontakto nebuvimas.
Klientai, kurie komunikacijoje la-
biau vertina tiesiogini kontakta, ma-
ziau linke¢ naudotis biblioteky elek-
troninémis paslaugomis.

6. Konsultacijos internetu yra su-
détingos. Uzduodamas klausima
paslaugas teikian¢iam personalui
bibliotekoje klientas gali ji i$ karto
patikslinti (arba atvirks$c¢iai), o inter-
nete tai uzima daugiau laiko.

7. Klientas, kuris naudojasi elek-
troninémis paslaugomis,
pirmenybe elektroniniams, o ne
spausdintiniams Saltiniams.

Vertinant biblioteky elektroniniy pas-

laugu poveikij tiesioginei komunikacijai,
akivaizdu, kad S$is komunikavimo budas

nu-

teikia

padeda jveikti laiko, atstumo ir kai kuriuos
psichologinius barjerus. Elektroninés pa-
slaugos bibliotekininkui suteikia daugiau
galimybiy komunikuoti su bibliotekos kli-
entais, kartu atsiranda biitinybé nuolat jgy-
ti naujy igidziy, mokytis ir tobuléti.



Bibliotekos darbuotojy ir jos klienty
tarpasmeninés komunikacijos
elektroninéje erdvéje tyrimas

Tyrimo pagrindimas ir eiga. Zvalgomuo-
ju tyrimu (2011 mety kovo mén.) nustaty-
ta, kad Klaipédos miesto ir rajono vieSyju
biblioteky klientai turi galimybeg reikalin-
gos informacijos ieskoti biblioteky inter-
neto svetainése, taip pat vertinti, komen-
tuoti ju veikla, pateikti klausimus bibliote-
kininkams Facebook socialiniame tinkle.
Sio etapo metu nustatyta, jog Klaipédos
miesto ir rajono vieSosiose bibliotekose
(toliau — VB) klienty konsultavimas rea-
livoju laiku (per Skype programa) vis dar
yra pradinés stadijos. Klaipédos miesto sa-
vivaldybés vieSoji biblioteka Sia paslauga
dar tik planuoja teikti, o Klaipédos apskri-
ties Ievos Simonaitytés viesoji biblioteka
Sig paslauga teikia gana trumpa laika (apie
pus¢ mety). Nustatyta, kad populiariausia
bibliotekininko ir kliento komunikacijos
internetu forma yra elektroninis pastas ir
paslauga ,,Klausk bibliotekininko®. Elek-
troniniu pastu minéty VB skaitytojai dar-
buotoju dazniausiai klausia, ar biblioteko-
je yra konkreti knyga, ar bibliotekoje bty
galima rasti informacijos tam tikra tema,
susidiirus su bibliotekos elektroniniy pas-
laugy naudojimo problemomis (pvz., kodél
man nepavyksta rezervuoti leidinio, noriu
prasitesti dokumento grazinimo terming).
Po apzvalgos paaiskéjo, kad elektroni-
né tarpasmeniné bibliotekininky ir klienty
komunikacija aktyviausiai vyksta Klaipé-
dos apskrities Ievos Simonaitytés viesojo-
je bibliotekoje, nes ¢ia uzklausy elektroni-
niu paStu per metus gaunama apie 600, o
Skype programa per pus¢ mety gauta dau-
giau nei 300 uzklausy. Be to, Sioje biblio-
tekoje yra elektroniniy uzklausy skaiciaus

didéjimo tendencija. Dél Siy priezasCiy nu-
spresta iSsamiai iStirti Klaipédos apskrities
Ievos Simonaitytés vieSosios bibliotekos
darbuotojy tarpasmeninés komunikacijos
su klientais, teikiant nuotolines paslaugas,
ypatumus internete.

Tyrimo tikslas — istirti identifikuotus
biblioteky elektroninés tarpasmeninés ko-
munikacijos su klientais ypatumus Klaipe-
dos apskrities levos Simonaitytés viesojo-
je bibliotekoje, apklausiant organizacijos
darbuotojuy ir jos klienty reprezentatyviaja
dali. Tyrimo pagrindu pasirinkta hipotezé,
kuri suformuluota remiantis uzsienio auto-
riy atliktais tyrimais ir teorine medziaga:
Elektroniné tarpasmeniné bibliotekos dar-
buotojy ir klienty komunikacija skiriasi
nuo tiesioginés tarpasmeninés komunika-
cijos bibliotekoje. Tam daro jtakq interne-
to savybés: operatyvumas, tiesioginio kon-
takto nebuvimas ir anonimiskumas.

Tyrimo metodika. Tyrimui atlikti
naudotas kiekybinis ir kokybinis analizés
metodas. Pagrindiniai tyrimo metodai —
anketin¢ apklausa ir interviu. Anketinéje
apklausoje bibliotekos klientams pateikta
11 uzdary ir pusiau atviry klausimy. Inter-
viu klausimyne biblioteky darbuotojams
buvo pateikti 6 uzdari, atviri ir pusiau atvi-
ri klausimai.

Tyrimo imties charakteristika. Sie-
kiant gauti kuo tikslesnius duomenis, buvo
apskaiciuotas bibliotekos klienty imties
dydis. Remiantis 2010 mety duomenimis,
Klaipédos apskrities Ievos Simonaity-
tés VB registruoty skaitytojy yra 25 538.
Pagal §i bendra skaitytojy skaiciy apskai-
¢iuotg atrankos visuma sudaro 394 skaity-
tojai. Interviu metodu apklausti penki eks-
pertai — Klaipédos apskrities Ievos Simo-
naitytés viesosios bibliotekos darbuotojai,
kurie dazniausiai tiesiogiai bendrauja su
klientais internetu.
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Tyrimo rezultaty analizé

Interviu metodu gauty duomeny analizé.
IS respondenty atsakymuy paaiskéjo, kad
anksCiausiai pradéta elektroniné paslau-
ga, besiremianti tarpasmenine komuni-
kacija internetu, — atsakymai | uzklausas
elektroniniu pastu, 2009 m. pradéta teikti
paslauga ,,Klausk bibliotekininko*, o nuo
2010 m. atsirado galimyb¢ klientams pa-
sikonsultuoti per Skype programa ir gauti
bibliotekos naujienas bei komentuoti jos
veikla. Darbuotoju nuomone, uzklausy in-
ternetu daugéja, tai atspindi teorinéje dar-
bo dalyje iSreiksta elektroniniy paslaugy ir
tarpasmeninés komunikacijos elektroniné-
je erdvéje augimo tendencija.

Respondentai komentavo, kad interne-
tu dazniausiai klausiama, ar biblioteka turi
kokia nors konkrecia knyga, kaip prasitesti
knygu grazinimo terming, daznai praSoma
nustatyti, i§ kurio dokumento yra kokia
nors pateikta iStrauka, ir konstatavo, kad
elektroniniy uzklausy turinys yra specifi-
nis.

Siekta suzinoti bibliotekininky nuo-
mong apie teoringje dalyje identifikuotus
ypatumus, lyginant elektroning komunika-
cija su tiesiogine tarpasmenine komunika-
cija bibliotekoje. Bibliotekininkai sutinka,
kad tiesioginis kontaktas yra labai svarbus
konsultuojant bibliotekos klientus, ypac
jei tos uzklausos sudétingos. Kai uzklau-
sa yra sudétinga, svarbu, kad i§ karto biity
galima ja patikslinti. Bibliotekininkai vie-
nareikSmiskai negaléjo atsakyti, ar kon-
sultacijos internetu uzima daugiau laiko
nei bibliotekoje, nes jei bibliotekininkas
ir klientas internete bendrauja realiuoju
laiku, ju pokalbis neuztruks ilgai. Taciau,
jei ne, tai uztrunka ilgiau nei bibliotekoje.
Respondentai sutinka, kad klientai, kurie
klausia bibliotekininko internetu, tikisi
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greitai gauti atsakyma. Biina, kad klientas
dingsta be jokio perspéjimo, ir tada licka
neaisku, ar jam dar reikés informacijos, ar
pakaks suteiktos. Paklausus, ar komuni-
kacijos internete pranasumu laikytina tai,
kad atsakant internetu i kliento klausima
yra daugiau laiko suformuluoti tinkama
atsakyma, bibliotekos darbuotojy nuomo-
nés iSsiskyré. Trys darbuotojos sutiko, kad
tai yra pranaSumas, nes paslauga ,,Klausk
bibliotekininko* suteikia galimybg biblio-
tekininkui papildyti savo atsakyma, jei
randama daugiau informacijos, kitos tuo
abejojo.

Darbuotojams buvo sudétinga atsaky-
ti, ar anonimiskumas, biidingas internetui,
gali lemti skaitytoju nemandagy, iziilu
bendravima su bibliotekininku. Taciau
blina atvejy, kai Zzmonés piktai reaguoja
1 sistemos elektroniniu pastu siunc¢iamus
prane$imus apie dokumenty grazinimo
termino pabaiga, ypac tada, kai gauna ne
jiems skirta laiska. Jie linke manyti, kad
S$ivos praneSimus siuncia bibliotekos dar-
buotojas, taciau paaiskinus, kad tai sistema
ir egzistuoja klaidos tikimybé dél netinka-
mai nurodyto elektroninio pasto adreso,
Zmonés nusiramina. Bibliotekos darbuoto-
jai labiau linke manyti, kad btidami ano-
nimi$ki klientai internetu drista uzduoti
daugiau klausimy nei bibliotekoje.

Bibliotekininkai nebuvo linke sutikti
su teiginiu, kad klientai patys sugeba su-
sirasti jiems reikalinga informacija inter-
nete, o bibliotekininko pagalbos internetu
jiems prireikia tik kaip konsultacijos. Nors
klientai mano, kad patys sugeba ieskoti in-
formacijos, taciau praktika rodo, kad jiems
dar tritkksta informacinio rastingumo igi-
dziy. Neretai klientai uzduoda bendro po-
budzio klausimy, kurie neatskleidzia tikro-
jo ju informacinio poreikio. Respondentai



patvirtino, kad kartais uztrunka nemazai
laiko, kol bibliotekininkas iSsiaiSkina, ko
klientas 18 tikryjy iesko.

Anketinés apklausos bidu gauty
duomeny analizé. Anketinés apklausos
btudu apklausti 394 Klaipédos apskrities
Ievos Simonaitytés vieSosios bibliotekos
klientai. Bibliotekoje buvo isdalyta 100
ankety, 294 anketos uzpildytos internetu.
Didziaja respondenty dali sudaré moterys
(77 %), vyrai — 23 %. Kadangi Sioje vie-
Sojoje bibliotekoje aktyviai lankosi stu-
dijuojantis jaunimas, kuris noriai sutiko
dalyvauti apklausoje, 62 % respondenty
buvo 18-25 mety amziaus. Kitos am-
Ziaus grupés sudaré daug mazesnes dalis:
26-35 mety respondentai — 14 %, iki
18 mety ir 3645 mety grupés — po 7 %.
Maziausiai buvo vyresnio amziaus respon-
denty — 46—60 mety (6 %) bei 60 mety ir
vyresniy (4 %).

Pagal issilavinima, didziaja respon-
denty dalj sudaré asmenys, igije vidurini
(41 %) arba aukstaji i$silavinima (32 %);
12 % respondenty turéjo aukstesniji, o pa-
grindinj i$silavinima — 9 % respondentu.
Maziausia respondenty grupe sudaré profe-
sinj iSsilavinima igije asmenys (6 %). Gali-
ma teigti, kad rezultatus 1émé tai, jog viena
i§ aktyviausiai besinaudojanciy biblioteky
paslaugomis klienty grupiy — studijuojan-
tys zmonés, nes jiems reikia informacijos,
jie tikisi atsakymy i sudétingus klausimus.

Pirmuoju anketos klausimu siekta suZzi-
noti, kiek laiko respondentas yra Klaipé-
dos apskrities Ievos Simonaitytés vieSo-
sios bibliotekos klientas. Kaip buvo pazy-
méta teorinéje tyrimo dalyje, elektroniniy
bibliotekos paslaugy vartotojais gali tapti
asmenys, nesilanke bibliotekos pastate.
Sioje apklausoje tokiy respondenty nebuvo
daug (4 %). Taciau ir nedidelé dalis jrodo,

kad bibliotekos yra matomos elektroningje
erdvéje ir kad ju kuriamuose puslapiuose
lankosi ne tik esami bibliotekos klientai.

Kitu klausimu siekta i$siaiskinti, kaip
daznai respondentai naudojasi bibliote-
ky elektroninémis paslaugomis. Kadangi
didelé dalis respondenty (37 %) atsake,
jog Dbiblioteky elektroninémis paslaugo-
mis naudojasi tik karta per ménesi, galima
teigti, kad elektroninés paslaugos dar néra
labai populiarios tarp bibliotekos klientu.
Kita vertus, galima numanyti, kad ne visi
respondentai zino, kas sudaro biblioteky
elektroniniy paslaugy ivairove. Apklausos
klausimyne buvo pateikta elektroniniy pas-
laugy pavyzdziy, ne visas jas respondentai
zyméjo kaip naudojamas. Kad klientai
nezino, kas sudaro biblioteky elektroni-
nes paslaugas, leidzia numanyti nemazos
dalies respondenty (20 %) pasirinktas at-
sakymas, jog jie ,,N¢é karto nesinaudojo
biblioteky elektroninémis paslaugomis.

Kitas anketos klausimas buvo skir-
tas tiems respondentams, kurie né karto
nesinaudojo biblioteky elektroninémis
paslaugomis, siekiant suZzinoti nesinau-
dojimo  elektroninémis  paslaugomis
priezastis (1 pav.). Respondentai kaip
pagrinding priezasti nurodo, kad nebu-
vo poreikio jomis naudotis (39 %) ir kad
jiems uztenka tradiciniy paslaugy (26 %).
15 % respondenty teigé, kad nemoka jo-
mis naudotis. Kadangi mazai respondenty
rinkosi atsakymy variantus ,,Nepakanka
informacijos apie bibliotekos elektronines
paslaugas® (8 %) ir ,,Nezinojau, kad tokios
paslaugos teikiamos® (9 %), galima teigti,
kad pagrindinés nesinaudojimo elektroni-
némis paslaugomis priezastys yra ne infor-
macijos stoka apie biblioteky sitilomy pas-
laugy ivairove, bet tai, kad néra poreikio
arba nemoka jomis naudotis.
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%

Nebuvo poreikio
40 %

Nemoku jomis
naudotis
15%

Pakanka tradiciniy

paslaugy
26 %

Nepakanka informacijos
apie bibliotekos
e/Iektronines paslaugas
7%

NeZinojau, kad
tokios paslaugos
teikiamos

9 %

1 pav. PrieZastys, dél kuriy respondentai né karto nesinaudojo biblioteky elektroninémis
paslaugomis

Siekta suzinoti, ar daug klienty nau-
dojasi galimybe internetu uzduoti klausi-
ma bibliotekos darbuotojui. Respondenty
nesinaudojimas arba naudojimasis retai
biblioteky elektroninémis paslaugomis
lemia tai, kad maziau nei trecdalis visy
respondenty (26 %) klausimo pateikimui
bibliotekai buvo pasirinke komunikacijos
internete biida. Didelé dalis responden-
ty, kurie klausia bibliotekininko internetu
(64 %), liko patenkinti gautu atsakymu,
24 % respondenty tik i§ dalies, o 12 %
respondenty neigiamai jvertino i$ bibliote-
kos gauta atsakyma, taciau tam jtakos gali
turéti ir dideli kliento liikesciai arba labai
sudétinga uzklausa, i kuria bibliotekos dar-
buotojai neturéjo galimybiy atsakyti. Ke-
letas bibliotekos klienty, kurie pasirinko
neigiamga atsakyma, pabréze¢, kad i§ biblio-
tekos negavo jokio atsakymo. Tai, zinoma,
daro jtaka neigiamai klienty nuostatai dél
elektroninés komunikacijos su bibliotekos
darbuotoju.

Teorinéje dalyje akcentuojama, kad
pagrindiné elektroninés tarpasmeninés
komunikacijos priemoné biblioteky vei-
kloje yra elektroninis pastas. Tai patvirtino
ir gauti tyrimo rezultatai, nes daugiausia
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elektroniniy uzklausy bibliotekos klien-
tai buvo siuntg elektroniniu pastu (70 %)
ir per paslauga ,,Klausk bibliotekininko*
(26 %). Labai maza respondenty dalis
klausimui pateikti buvo pasirinke Skype
programa (2 %) ar Facebook socialinj tinkla
(2 %). Tam gali turéti jtakos tai, kad konsul-
tacijos Skype programa ir profilis Facebook
socialiniame tinkle bibliotekos veikloje atsi-
rado visai neseniai (2010 m.), todél dar néra
gerai zinomi bibliotekos klientams.

Tyrimu siekta suzinoti, kokios priezas-
tys lemia kliento pasirinkima uzduoti klau-
simg internetu bibliotekos darbuotojams.
Gauty atsakymuy pasiskirstymas pateikia-
mas 2 paveiksle.

Paaiskéjo, kad dauguma respondenty
(36 %) i8 bibliotekos tikisi greitai gauti
trumpa konkrety atsakyma. NemaZza res-
pondenty dalis (22 %) nori gauti patari-
ma, kaip ir kur ieSkoti informacijos, arba
mano, kad klausdami internetu sutaupo
daug laiko (21 %). IS to galima spresti, kad
bibliotekos klientai, siysdami uzklausa in-
ternetu, visada tikisi greitai gauti atsakyma
ir sutaupyti laiko.

Siekiant istirti, ka respondentai mano
apie elektroninés tarpasmeninés komuni-
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sutaupau daug laiko

=

22;21%

Noriu greitai gauti trumpa
 konkrety atsakyma

o

38,36 %

M
Galiu tai padaryti i$ P

man patogios viems/m
23;22%
AN

Noriu Zinoti apie
bibliotekos turimus
isteklius
6;6 %

N

Noriu gauti patarima, kur ir
kaip ieskoti informacijos
9;9%

Noriu gauti visatekstj
elektroninj dokumenta

3;3%

2 pav. PrieZastys, dél kuriy klientai klausimui pateikti renkasi komunikacijos
internete biidq

kacijos su bibliotekos darbuotojais ypatu-
mus, aStuntasis anketos klausimas apéme
10 teiginiy, kuriuos reikéjo jvertinti nuo 1
iki 5 baly (1 reiskia nesutinku, 2 — i8 dalies
nesutinku, 3 — sunku pasakyti, 4 — i§ dalies
sutinku, 5 — sutinku). Sudarytais teiginiais
siekta palyginti tradicini konsultavimo-
si su bibliotekininku btida bibliotekoje ir
konsultacijas bei uzklausas internetu.
Triju teiginiy vertinimo rezultatai pa-
teikiami 3 paveiksle. IS visy 10 teiginiy
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su pirmuoju teiginiu ,,Konsultuotis su bi-
bliotekininku bibliotekoje yra paprasciau
negu internetu® sutiko daugiausia respon-
denty (154). Tiesioginis kontaktas suteikia
galimybe greitai iSsiaiSkinti ir patikslinti
pateikta uzklausa. Viena i$ priezaséiy, ko-
dél teikiant elektronines paslaugas tradici-
nio konsultavimo bibliotekoje nepakeicia
tarpasmeniné komunikacija internetu, yra
bibliotekos klienty tiesioginio kontakto
prioritetas.

O Konsultuotis su bibliotekininku
bibliotekoje yra paprasciau negu
internetu

O Uzduodamas klausima bibliotekoje
galiu i$ karto jj patikslinti, o internete
tai uzima daugiau laiko

M Labiau vertinu tiesioginj kontakta nei
komunikacija internetu, todél renkuosi
tradicines bibliotekos paslaugas

200

3 pav. Respondenty nuomoné apie komunikacijq su bibliotekininku bibliotekoje ir internetu
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Teorinéje dalyje akcentuojama, kad
Siuolaikinis informacijos vartotojas labiau
vertina elektroning informacija nei spaus-
dinting. Taciau tyrimo metu S$is teiginys
vertinamas nevienareikSmiskai. Nema-
Za dalis respondenty (21 %) kategoriskai
nesutiko su tuo, Siek tiek didesné dalis
respondenty (26 %) tai patvirtino. Sis
aspektas gali daryti jtaka tarpasmeninés
elektroninés komunikacijos plétrai. Jei bi-
bliotekos klientas labiau vertina spausdin-
ting informacija, jis labiau linkes eiti i bi-
blioteka ieskoti jam reikalingy dokumenty
ir bendrauti su bibliotekininku tiesiogiai
bibliotekoje, nei pasikliauti elektronine in-
formacija, gauta internetu.

Toliau siekta suzinoti, ar bibliotekos
klientai vertina elektroning tarpasmening
komunikacija dél operatyvumo. Pastebéta,
kad nemazai respondenty (24 %) rinkosi
vidurini atsakymy varianta, jiems buvo
sudétinga atsakyti, ar biblioteky suteikia-
ma galimybé komunikuoti internetu teikia
greitesng prieigg prie informacijos. Tikéti-
na, tai atspindi Lietuvos realijas, kad elek-
troniniy paslaugy prieiga priklauso nuo
ivairiy technologiniy veiksniy: interneto
rysSio greicio, abipusio technologijuy nau-
dojimo igtidziy.

Teiginiu ,,Vienas 1§ tarpasmeninés ko-
munikacijos internete pranasumy yra tai,
kad turiu daug laiko suformuluoti savo
klausima bibliotekininkui* siekta suzinoti,
ar bibliotekos klientai mano, jog galimybé
reguliuoti komunikacijos greitj yra tarpas-
meninés komunikacijos internete pranaSu-
mas. Si aspekta respondentai vertino jvai-
riai. Dauguma ju (27 %) tik i dalies pritaré
Siam teiginiui, 14 % respondenty visiskai
su juo nesutiko arba i§ dalies nesutiko, o
21 % respondenty buvo sunku pasakyti.
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Siekta suzinoti, ar bibliotekos klientai
vertina elektroniniy paslaugy teikiama ga-
limybeg komunikuoti su bibliotekininku sau
patogioje vietoje per nuotoli. Su teiginiu
i$ dalies sutiko didesné dalis respondenty
(25 %), visiskai nesutiko 19 % respon-
denty. Galima daryti prielaida, kad res-
pondentai vertina biblioteka kaip erdve,
kurioje patogu ir naudinga lankytis, todeél
elektroninés tarpasmeninés komunikaci-
jos suteikiama galimybé neiti | biblioteka
jiems néra isskirtinai svarbi.

Bibliotekos klienty apklausa parode,
kad jie néra labai reikllis tarpasmeninés
komunikacijos su bibliotekininku inter-
nete operatyvumui. NemaZai respondenty
(36 %) nei sutiko, nei nesutiko su teiginiu,
kad tikisi operatyvaus atsakymo i uzklau-
sa. Si pozitirj gali lemti tai, kad respon-
dentai mano, jog paslaugos operatyvumui
daro itaka daug veiksniy (i$ ju ir techno-
loginiai).

Tyrimu siekta suzinoti, ka bibliote-
kos klientai mano apie internetui bidinga
anonimiskuma. ISskirtos dvi Sio tarpasme-
ninés komunikacijos internete ypatumo
pusés. Teigiama anonimiskumo pusé¢ yra
ta, kad internete bibliotekos klientas gali
buti drasesnis — bibliotekininkui uzduoti
daugiau klausimy, kuriy Zodziu neisdristy
pateikti. O neigiama Sios ypatybés pusé
— nemandagus ar net iziilus bibliotekos
kliento bendravimas su bibliotekininku,
manant, kad tikroji jo tapatybé nebus nu-
statyta. Paaiskéjo, kad bibliotekos klientai
labiau sutinka su teigiama anonimiskumo
puse. Nemazai respondenty (95) sutiko,
kad skaitytojai internete gali uzduoti dau-
giau klausimy negu bibliotekoje. Taciau
mazesné respondenty dalis (60) yra linku-
si sutikti su tuo, kad anonimiskumas gali
lemti nemandagy, iztly skaitytoju elgesi.



Tikétina, kad nemandagaus elgesio inter-
nete priezasciy reikéty ieSkoti ne internetui
biidingame anonimiskume, bet paties indi-
vido asmenybéje.

ISvados

1. Remiantis atlikta teorine analize apibii-
dinti Siuolaikinio informacijos vartotojo
bruozai ir i$skirti esminiai elektroninés
bibliotekos darbuotoju ir klienty ko-
munikacijos ypatumai: operatyvumas,
paslaugos teikimo vietos patogumas,
galimybé reguliuoti komunikacijos
greitj, tiesioginio kontakto nebuvimas,
anonimiSkumas, konsultavimosi kliii-
tys, klienty teikiama pirmenybé elek-
troniniams dokumentams. Ju pagrindu
atlikti empiriniai tyrimai konkrecioje
vieSojoje bibliotekoje.

2. Empirinio tyrimo rezultatai parode,
kad i8skirti elektroninés tarpasmeninés
biblioteky darbuotojy ir klienty komuni-
kacijos ypatumai identifikuojami Klai-
pédos apskrities levos Simonaitytés vie-
Sosios bibliotekos praktikoje. Nustatyta,
kad bibliotekos darbuotoju ir klienty
nuomonés apie elektroninés komunika-
cijos specifiskuma daugeliu atvejy suta-
po. Pasitvirtino hipotezé, kad elektroni-
né tarpasmeniné bibliotekos darbuotojy
ir klienty komunikacija skiriasi nuo tie-
sioginés komunikacijos bibliotekoje dél
interneto savybiy (operatyvumo, tiesio-
ginio kontakto nebuvimo ir anonimisku-
mo). Pagrindiniai jy skirtumai:

o komunikacijos turinys (skiriasi in-
ternetu ir tiesiogiai bendraujant pa-
teikiamy klausimy tipai);

o biblioteky elektroninés paslaugos
suteikia greitesng prieiga prie infor-
macijos negu tradicinés, o klienty
pagrindinis tikslas klausiant inter-
netu — greitai gauti atsakyma;

o dél to, kad néra tiesioginio kontakto
elektroninéje komunikacijoje, kon-
sultacijos internete uzima daugiau
laiko ir biina atveju, kai klientai nu-
traukia ry$i su bibliotekininku deél
nezinomy priezasciy;

o anonimiSkumas suteikia klientams
galimybe internetu uzduoti dau-
giau klausimy, kuriy neiSdristama
pateikti Zodziu, ir kartais gali lemti
nemandagy ju elgesi.

Tyrimo metu identifikuota, kad (biblio-
tekininky nuomone) klientams truksta
informacinio rastingumo igidziy, todél
jiems reikia ne tik bibliotekininko konsul-
tacijos internetu, bet ir pagalbos ieSkant
reikiamos informacijos. Nemazai klienty
sutinka, kad internetu i§ bibliotekininko
nori gauti patarima, kur ir kaip ieSkoti
informacijos. Remiantis Siais rezultatais
galima daryti prielaida, kad pagrindiné
bibliotekininky misija elektroninéje er-
dvéje — klienty informacinio rasStingumo
ugdymas, kuris turi biiti vykdomas per
informaciniy paslaugy internete teikima,
atsizvelgiant | elektroninés tarpasmeninés
komunikacijos ypatumus.
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ELECTRONIC SERVICES IN LIBRARIES: CHARACTERISTICS OF COMMUNICATION

WITH CLIENTS

Daiva Janaviciené, Milda SinuSaité

Summary
The object of the investigation is electronic commu-
nication between library workers and clients. The
goal is to analyze the characteristics of communica-
tion with clients in libraries by exploring the practice
of Klaipéda district Ieva Simonaityté public library,
Lithuania. The main tasks are as follows: 1) to ana-
lyze the concept of electronic services in respect of
communication; 2) to study the ways in which libra-
ries communicate with their clients in the electronic
environment; 3) to investigate the characteristics of
clients who use electronic services, their behaviour
and needs; 4) to identify the main features of electronic
communication between libraries and their clients; 5)
to investigate the characteristics of electronic commu-
nication with clients in the Klaipéda district I. Simo-
naityté public library and to offer recommendations.
On the grounds of literature survey and interview

analysis and using the method of synthesis, it was
possible to draw a conclusion that the communica-
tion between workers and clients on the internet has
some particular characteristics: speed, the possibility
to get a service at the place where it is comfortable,
and to regulate the speed of communication, absence
of direct contact, difficulty of consultation, preferen-
ce of electronic documents. Taking into account these
specific characteristics, libraries improve the quality
of internet services, expand the spectrum of services,
change their image and establish community-based
relationships with clients. The research has shown
that the characteristics of electronic communication,
identified in the theoretical part, exist in the practice
of Klaipéda district I. Simonaityté library.

Keywords: public libraries, electronic services,
electronic interpersonal communication.
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