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ATASKAITA

Tyrimo tikslas — nustatyti esamg Klaipédos apskrities vieSosios Ievos Simonaitytés bibliotekos
(toliau — KLAVB) vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis.

Uzdaviniai:

1. I8siaiskinti vartotojy nuomong apie KLAVB teikiamas paslaugas bei aptarnavimo kokybe.
2. Apibendrinti tyrimo rezultatus ir numatyti jy panaudojimo galimybes KLAVB paslaugoms
bei aptarnavimo kokybei gerinti.

2016 metais KLAVB apsilanké 336 550 lankytojas. Dél Sios priezasties buvo siekiama apklausti
384' KLAVB lankytojy. Apklausa buvo vykdoma internetu (paskelbus informacija ir nuoroda
KLAVRB tinklapyje ir FB paskyrose) bei KLAVB patalpose 2017 mety rugséjo 09 d. — lapkricio 02
d. Per numatyta apklausos laikotarpj j anketg atsaké 291 lankytojas. Analizei tinkamy ankety buvo
283: 58 anketos el. forma ir 225 popierinés anketos.

Dauguma respondenty teigia, kad KLAVB lankosi karta per keleta savaiciy (78 respondenty / 29

proc.) arba kartg per ménesj (68 respondentai / 25 proc.) (diagrama 1). Detaliau analizuojant gautus
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Diagrama 1. 1 klausimo ,, Kaip daZnai naudojatés KLAVB paslaugomis? “ rezultatai
rezultatus, ,, kartq per keletqg savaiciy‘ variantg daugiausia rinkosi asmenys, kuriy amzius 30 — 39

metai (19 respondenty / 7 proc.), antra aktyvi grupé buvo 15 — 19 mety respondentai (14
respondenty / 5 proc.). ,, Kartg per ménesj‘* variantg visos amziaus grupés rinkosi panasiai (15 — 59
mety respondenty grupése vidutiniskai §j atsakymo variantg rinkosi po 14 asmeny). ISsiskyré tik
vyresni nei 60 — 69 mety respondentai, kadangi jie dazniausiai rinkdavosi ,, Dazniau nei kartg per
savaite (8 respondentai / 3 proc.) atsakymo variantg. Galima teigti, kad kartg per ménes;j ar truputj
dazniau lankytis bibliotekoje skatina dokumenty iSdavimo taisyklész, taip pat jvairaus pobidzio

organizuojami renginiai. ,, Kartq per metus *“ arba ,, Reciau nei kartg per metus ““ rinkosi gana nedaug

Imties dydis apskai¢iuotas, pasirinkus 95 proc. tikimybe bei 0,5 proc. paklaidos tikimybe
(http://www.apklausos.lt/imties-dydis)
2 . " . . .. . v . . . v .
Vartotojams knyga iSduodama vienam ménesiui laiko, po §io termino vartotojas turi grazinti dokumentg arba
prasitesti (jei tai jmanoma) iSduoties laika
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respondenty (tik 10 respondenty / 3 proc.). Amziaus ar lyties jtakos retam apsilankymui —
nepastebéta, kadangi nebuvo akivaizdaus i$siskyrimo zymint atsakymus.

Kaip matome i§ diagramos 2, dauguma respondenty yra linkg¢ teigiamai vertinti KLAVB
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Diagrama 2. 2 klausimo ,,Ar esate patenkintas KLAVB paslaugomis, priemonémis bei aptarnavimu? “

rezultatai

paslaugas, priemones, aptarnavimg ir palygintinai nedaug respondenty iSreiské neigiamg vertinimag
Siais aspektais. Labiausiai patenkinti (259 respondentai jvertino teigiamai / 94 proc.) KLAVB
paslaugy vartotojai yra bibliotekos aptarnavimo kokybe (paslaugumu, informacijos suteikimu ir
pan.). Vis tik bibliotekos darbuotojy darbas reikalauty tobulinimo. Nors respondentai yra patenkinti
bibliotekos darbuotojy darbu, 5 klausimas (Jiisy siilymai, komentarai) atskleid¢, jog respondentai
pageidauty informatyviau ir tiksliau suteikiamy konsultacijy i§ bibliotekos darbuotojy, malonesnio
kai kuriy darbuotojy bendravimo su vartotojais.

Bibliotekos patalpomis teigiamy jvertinimy taip pat itin daug (249 respondentai teigiamai
jvertino bibliotekos patalpas / 98 proc.). Verta pazyméti, jog butent §j aspektg vertinant buvo
daugiausia respondenty, kurie yra ,, visiskai patenkinti “.

Neigiamy KLAVB paslaugy vartotojy vertinimy taip pat buvo. Daugiausia nepatenkinty
respondenty buvo dél nuorody padedanciy susiorientuoti bibliotekoje (nukreipiancios rodyklés,
uzraSai ir pan.) (34 respondentai neigiamai jvertino §j aspekta / 12 proc.). Bibliotekos knygomis

nepasitenkinimg iSreiSké 11 proc. (30 respondenty) apklausoje dalyvavusiy respondenty. Deja, dél
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nuolat kylan¢iy dokumenty kainy ir mazéjancio finansavimo dokumenty jsigijimui nukencia
bibliotekos fondas. D¢l $iy priezas¢iy daznai tenka rinktis tarp skirtingy dokumenty pirkimo, dél ko
nukencia kai kuriy vartotojy interesai. D¢l Siy priezaséiy verta iSanalizuoti tiksliniy KLAVB
vartotojy poreikius renkantis dokumentus, kad bibliotekos fondas kiek jmanoma tiksliau atitikty jy
poreikius.

Vis tik bibliotekos vartotojai KLAVB veikla vertina teigiamai ir didzioji dauguma yra linke
rekomenduoti kitiems apsilankyti KLAVB arba sudalyvauti KLAVB organizuotame edukaciniame
renginyje (diagrama 3). Reikia pazyméti, jog dél apsilankymo KLAVB nebuvo né vieno
respondento, kuris to nerekomenduoty kitiems. 8 respondentai (3 proc.) neturi nuomonés dél
rekomendavimo kitiems apsilankyti KLAVB. Vis tik edukaciniy renginiy KLAVB nerekomenduoty
2 respondentai (1 proc.), o didzioji dauguma (216 respondenty / 78 proc.) tikrai arba galbit

3.1. ... apsilankyti KLAVB? 3.2. ... KLAVB edukacinj uzZsiémima?
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Diagrama 3. 3 klausimo ,,Ar rekomenduotumeéte ...?“ rezultatai
rekomenduoty. Taip pat, kaip ir dél apsilankymo KLAVB, taip ir d¢él KLAVB edukaciniy renginiy

— yra respondenty, kurie neturi nuomonés ( 29 respondentai / 10 proc.) dél tokio tipo renginio
rekomendacijos kitiems.

ISanalizavus gautus tyrimo duomenis galima daryti prielaida, jog dauguma KLAVB lankytojy
yra lojaliis. Tokia iSvada teigtina, kadangi visi respondentai atsak¢ j ketvirta anketos klausima

(diagrama 4) ir ateityje ,, ketina “ arba ,, galbiit ketina “ lankytis bibliotekoje.

m Ketinu  ®Galbtt ketinu = Neketinu B Nezinau (Neturiu nuomonés)

Diagrama 2. 4 klausimo ,,Ar ketinate lankytis KLAVB ateityje?“ rezultatai




Atlikus apklausg pasitvirtino menamas KLAVB lankytojo portretas. Kaip ir buvo manoma,
daugiausia respondenty sudaré moterys (240 respondenty / 85 proc.). Reikia pazyméti, kad tokio
respondenty pasiskirstymo pagal lytj buvo galima tikétis, kadangi registruoty vartotojy statistika
teigia, kad daugiausia bibliotekoje lankosi bitent dailiosios lyties atstoves®. Dél §ios prieZasties
galime teigti, kad tikslinis KLAVB vartotojas yra moteris, kurios amzius svyruoja nuo 20 iki 39
mety (55 moterys teigia, jog jy amzius 20 -29 metai (23 proc.), 48 moterys respondentés — 30-39
metai (20 proc.)*. Pagrindiniai KLAVB paslaugy vartotojai yra asmenys turintys aukstajj
i§silavinima (57 proc. / 158 respondentai) bei Siuo metu dirbantys (66 proc. / 186 respondentai). Tie
asmenys, kurie lankosi bibliotekoje, bet nedirba, kaip to priezastj nurodé dar esantys moksleiviai

(29 proc. / 30 respondenty) arba pensininkai (22 proc. / 23 respondentai).

ISVADOS

Apibendrinant gautus rezultatus galima teigti, kad KLAVB paslaugy vartotojas yra:

o Moteris;

e 20 -39 mety;

e Turintis aukstajj i$silavinima;

e Dazniausiai dirbantis asmuo arba moksleivis, pensininkas;

e Patenkintas Siuo metu teikiamomis KLAVB paslaugomis, priemonémis bei aptarnavimu;

e DaZniausiai KLAVB apsilankantis karta per keletg savaiciy arba kartg per ménes;,;

e Lojalus KLAVB: ketinantis ir toliau lankytis bibliotekoje, KLAVB paslaugas ir edukacinius
uzsiémimus rekomenduojantis kitiems.

Nors KLAVB paslaugy vartotojas patenkintas gaunamomis paslaugomis, Sis tyrimas atskleidé
kokias sritis biity aktualu tobulinti norint siekti efektyvesniy KLAVB veiklos rezultaty bei didesnio
vartotojy pasitenkinimo:

e Pirmiausia vis tik reikéty pagerinti esancias nuorodas KLAVB, kad vartotojui lengviau biity
susiorientuoti bibliotekos patalpose, biity lengviau paciam susirasti reikiamus dokumentus;

e Atsizvelgti | pagrindiniy vartotojy poreikius formuojant bibliotekos fonda (Siuvo metu
vartotojai pasigenda naujo leidimo dokumenty, ypa¢ naujos mokslinés literatiiros);

e Nors respondentai yra patenkinti bibliotekos darbuotojy darbu, 5 klausimas (Jisy siilymai,

komentarai) atskleidé, kad §i sritis dar tobulintina. D¢l Sios prieZasties reikia daugiau démesio skirti

%2017 m. sausio 01 d. — spalio 31 d. registruoty motery vartotojy buvo 8 706 arba 74 proc. nuo visy registruoty
vartotojy

#2017 m. sausio 01 d. — spalio 31 d. registruoty motery vartotojy buvo net 54 proc. (4 690) registruoty KLAVB
vartotojy motery yra 20 — 39 mety
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vartotojams, kurie iesko reikalingy dokumenty: suteikti daugiau informatyviy konsultacijy, atkreipti
daugiau démesio j bibliotekos patalpose besiblaSkancius asmenis ir pan.

e Didzioji dauguma lankytojy yra moterys. Dél to reikia vykdyti tikslingg komunikacijg norint
pasiekti potencialius KLAVB paslaugy vartotojus vyrus, issiaiskinti jy nesilankymo bibliotekoje
priezastis ir aktualius jy poreikius bibliotekoje;

o Efektyviai panaudojant vieSinimo galimybes reikia KLAVB vartotojus supazindinti su
KLAVB organizuojamais edukaciniais renginiais ir teikiamomis kitomis paslaugomis. Tai yra
aktualu, nes vis dar yra KLAVB vartotojy (ir ne tik esamy, bet ir potencialiy), kurie nezino ar néra
iSbande kity KLAVB teikiamy paslaugy apart knygy iSdavimo. Ta geriausia padaryti vieSinant

turimas paslaugas bei pritaikant naujas ir esamas edukacijas jvairaus amziaus lankytojams.



