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IVADAS

Tyrimas atliktas vadovaujantis Lietuvos Respublikos kultiros ministro 2017 m. geguzés 15 d.
jsakymu Nr. IV-675 ,,Dél kultiiros jstaigy vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo
metodikos patvirtinimo*.

2016 m. Lietuvos aklyjy biblioteka dalyvavo Lietuvos Respublikos kultiros ministerijos
bandomajame projekte, kuriuo metu 2016 m. spalio-lapkri¢io mén. buvo atliktas zvalgybinis
Lietuvos aklyjy bibliotekos vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimas. Tyrimo
ataskaita skelbiama https://labiblioteka.lt/It/apie-biblioteka/bibliotekos-veiklos-tyrimai.

Tyrimo tikslas — nustatyti esamg Lietuvos aklyjy bibliotekos (LAB) vartotojy pasitenkinimag
istaigos teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo uzdaviniai:
1. ISsiaisSkinti vartotojy nuomong apie LAB teikiamas paslaugas bei aptarnavimo kokybe.
2. Apibendrinus tyrimo rezultatus, numatyti jy panaudojimo galimybes LAB paslaugoms bei
aptarnavimo kokybei gerinti.

Tiksliné grupé: LAB vartotojai.
Tyrimo laikotarpis: tyrimas vykdytas 2018 m. birzelio 25 d. — rugpjtcio 20 d.

Tyrimo vieta: tyrimas vykdytas LAB centre Vilniuje ir penkiuose bibliotekos padaliniuose Kaune,
Klaipédoje, Siauliuose, Panevézyje, Ukmergeéje.

Tyrimo instrumentas: anketa.

Imties dydis:

1. Klausimynas buvo pateiktas LAB lankytojams (paslaugy vartotojams), tyrimo metu
atvykusiems | bibliotekos Vartotojy aptarnavimo centro Abonementg ir Periodikos ir
interneto  skaitykla, Informacijos iStekliy centro Tiflotyros padalinj bei apklausiant
vartotojus telefonu.

2. Imties atranka — patogumo, pasirenkant respondentus atsitiktine tvarka, neatsizvelgiant j
amziy, iSsilavinimg ar kitus rodiklius.

3. 2017 m. LAB fondo paslaugomis naudojosi 4056 vartotojai. Imties dydis apskaiciuotas,
pasirinkus 95 proc. tikimybe bei 0,5 proc. paklaidos tikimybe
(http://www.apklausos.It/imties-dydis), rekomenduojamas teisingai uzpildyty ankety
skaicius 351. Gautos 355 tinkamai uzpildytos anketos.

Pasiskirstymas pagal vietove:

1. Vilnius — 107 anketos
Kaunas — 58 anketos
Klaipéda — 44 anketos
Siauliai — 70 ankety
Panevézys — 55 anketos
Ukmergé — 21 anketa

ook owd

Apklausos metu surinkty duomeny analizei naudota Microsoft Office Excel programa.


http://www.apklausos.lt/imties-dydis

LAB VARTOTOJO PAVEIKSLAS

Lytis, amzius. Tyrime dalyvavo 355 LAB vartotojai. Dauguma respondenty (65 proc.) sudaré
moterys, i$ jy 35 proc. priklauso 60 mety ir vyresnio amziaus grupei. Respondentai vyrai sudaré 35
proc. visy tyrimo dalyviy, i§ jy beveik pusé (17 proc.) vyresnio amziaus (nuo 60 mety) asmenys.
Maziausiai apklausta 15-19 mety respondenty — 4 proc. (1 pav.).

W Vyras W Moteris

70 mety ir vyresni
60-69 metai
50-59 metai
40-49 metai
30-39 metai
20-29 metai

15-19 mety
Lytis

T T T T T
0 20 40 60 80 100 120

1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amzZiaus grupes ir lytj (proc.)

ISsilavinimas. Apklausos rezultatai parod¢, kad didesné dalis respondenty (37 proc.) turi aukstaji
i$silavinima, kas ketvirtas apklausos dalyvis (25 proc.) — vidurinj, 24 proc. LAB vartotojy nurodé,
kad turi aukstesnjjj iSsilavinimag (2 pav.).

8; 2% .30
11;3% 33 9%

2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal i$silavinima

B Pradinis

B Pagrindinis
® Vidurinis

B Aukstesnysis
B Aukstasis

M Kita

UZimtumas. Dauguma respondenty (65 proc.) nurodé, kad yra nedirbantys asmenys (3 pav.). 57
proc. nedirban¢iy LAB vartotojy yra pensininkai. 31 proc. LAB vartotojy nurodé, kad nedirba dél
negalios (4 pav.).



M Dirbu
H Nedirbu

3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uzimtumg

M Vaiko auginimo/
prieZitros atostogose
W Bedarhis, ieSkote darbo

H Pensininkas

B Studentas

B Moksleivis

= Dél negalios

4 pav. Nedirbanéiu respondenty pasiskirstymas

Naudojimosi LAB paslaugomis daZznumas. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad dazniausiai
respondentai (27 proc.) bibliotekoje lankosi / naudojasi LAB paslaugomis kartg per keletg savaiéiy
arba karta per ménesj (26 proc.) (5 pav.).

3;1% ,-0;0% m DaZniau nei kartg per savaite

14;4% 28;8%
M Kartg per savaite

m Karta per keletg savaitiy
M Kartg per ménesj

B Karta per keleta ménesiy
W Kartg per pusg mety

W Kartg per metus

=

5 pav. Naudojimosi LAB paslaugomis daZnumas

m Recdiau nei kartg per metus




TYRIMO REZULTATAI

1. VARTOTOJU NUOMONE APIE LAB INFRASTRUKTURA IR PRIEMONES

Bibliotekos patalpos. Vartotojy apklausa parodé, kad LAB patalpomis patenkinti 91 proc.
respondenty, i§ jy didesné dalis (73 proc.) visiS8kai patenkinti. Labiau nepatenkinti bibliotekos
patalpomis 3 proc. tyrimo dalyviy (6 pav.).

M Visiskai patenkintas (-a)

M Labiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visiskai nepatenkintas (-a)
M Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

6 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB patalpomis

Nuorodos, padedancios susiorientuoti bibliotekoje. 49 proc. apklausty vartotojy nurodé, kad yra
patenkinti nuorodomis, padedaniomis susiorientuoti LAB, i§ jy 39 proc. visiskai patenkinti.
Nuorodomis nesinaudoja 37 proc. respondenty. Nepatenkinti nuorodomis 6 proc. vartotojy, i$ jy 5
proc. labiau nepatenkinti (7 pav.).

27;8%

W Visitkai patenkintas (-a)
M Labiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visiskai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju

B Neturiu nuomaonés

3;1% 17;5%

7 pav. Respondenty pasitenkinimas nuorodomis, padedanciomis susiorientuoti bibliotekoje

Bibliotekos pasiekiamumas. LAB pasiekiamumu (vieSuoju transportu, privaziavimu, parkavimu)
patenkinti 83 proc. respondenty, i§ jy 66 proc. visiSkai patenkinti. Bibliotekos pasiekiamumo
galimybes neigiamai jvertino 8 proc. LAB vartotojy, i$ jy 6 proc. labiau nepatenkinti (8 pav.).



W Visiskai patenkintas (-a)

M Labiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visiskai nepatenkintas (-a)
= Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

8 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB pasiekiamumu

Bibliotekos darbo laikas. Beveik absoliuti dauguma (93 proc.) tyrime dalyvavusiy LAB vartotojy
nurodé, kad bibliotekos darbo laiku patenkinti, i$ jy visisSkai patenkinti 83 proc. LAB darbo laikas
netenkina 4 proc. apklausos dalyviy, i§ jy 3 proc. labiau nepatenkinti (9 pav.).

3:2% 3 1% 6 5o

M Visiskai patenkintas (-a)

M Labiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visiskai nepatenkintas (-a)
M Nesinaudoju

B Neturiu nuomaonés

9 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB darbo laiku

Bibliotekoje esantys jrenginiai. LAB esanciais jrenginiais (kompiuteriais, savitarnos jrenginiais,
kopijavimo aparatais ir kt.) patenkinti 31 proc. respondenty, i$ jy 23 proc. visiSkai patenkinti.
Daugiau nei pusé (59 proc.) vartotojy bibliotekos jrenginiais nesinaudoja (10 pav.).



25:7%

M Visiskai patenkintas (-a)
M Labiau patenkintas (-a)
8; 2% M Labiau nepatenkintas (-a)

M Visiskai nepatenkintas (-a)

M Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

10 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB esanciais jrenginiais

Tyrimo rezultatai rodo, kad vertinant LAB infrastruktira (patalpas, nuorodas, padedancias
susiorientuoti bibliotekoje, pasiekiamuma ir darbo laikg) bibliotekos vartotojai labiausiai patenkinti
LAB darbo laiku ir patalpomis. Atkreiptinas démesys, kad 6 proc. LAB vartotojy nepatenkinti LAB
nuorodomis, padedanciomis susiorientuoti bibliotekoje, 8 proc. respondenty nepatenkinti
bibliotekos pasiekiamumu. MaZiausiai vartotojai naudojasi bibliotekoje esanciais jrenginiais.

2. LAB VARTOTOJU APTARNAVIMO VERTINIMAS

Bibliotekos aptarnavimo kokybé. Absoliuti dauguma (99 proc.) respondenty nurodé, kad yra
patenkinti LAB aptarnavimo kokybe, i§ juy visiSkai patenkinti 82 proc. (11 pav.).

W Visitkai patenkintas (-a)

M Labiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visiskai nepatenkintas (-a)
B Nesinaudoju

B Neturiu nuomaonés

11 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB aptarnavimo kokybe

Bibliotekininky konsultacijos ir pagalba ieSkant ir naudojantis informacija. Apklausa parodé,
kad 83 proc. respondenty patenkinti LAB bibliotekininky konsultacijomis ir pagalba naudojantis
informacija, i§ juy 68 proc. visiskai patenkinti. Sia paslauga nesinaudoja 15 proc. apklausoje
dalyvavusiy LAB vartotojy (12 pav.).



W Visiskai patenkintas (-a)

M Labiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visiskai nepatenkintas (-a)
= Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

12 pav. Respondenty pasitenkinimas bibliotekininky konsultacijomis ir pagalba ieSkant ir naudojantis
informacija

Tyrimas atskleidé, kad respondentai yra patenkinti LAB vartotojy aptarnavimo kokybe,

bibliotekininky konsultacijomis bei pagalba ieSkant ir naudojantis informacija.

3. VARTOTOJU NUOMONE APIE LAB TEIKIAMAS PASLAUGAS

Bibliotekos knygos. 92 proc. respondenty nurodé, kad yra patenkinti LAB knygomis, iS jy 63 proc.
visiS§kai patenkinti. Nepatenkinti knygomis 4 proc. vartotojy, i§ jy 3 proc. labiau nepatenkinti (13

pav.).

M Visiskai patenkintas (-a)

M Labiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visitkai nepatenkintas (-a)
= Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

13 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB knygomis

Bibliotekos periodiniai leidiniai. Tyrimo rezultatai rodo, kad periodiniais leidiniais patenkinti 68
proc. respondenty, i$ jy 44 proc. visiskai patenkinti. Nepatenkinti — 3 proc., i§ jy 2 proc. labiau
nepatenkinti. 26 proc. apklausty vartotojy LAB periodiniais leidiniais nesinaudoja (14 pav.).



11;3%

W Visiskai patenkintas (-a)

M Labiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visiskai nepatenkintas (-a)
= Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

14 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB periodiniais leidiniais

Bibliotekos renginiai. LAB renginiais patenkinti 65 proc. respondenty, i§ jy 50 proc. visiskai
patenkinti. 29 proc. tyrime dalyvavusiy LAB vartotojy nurodé, kad bibliotekos renginiuose
nesilanko (15 pav.).

17;5%

M Visiskai patenkintas (-a)

M Labiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visiskai nepatenkintas (-a)

M Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

15 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB renginiais
Bibliotekos organizuojami mokymai. Tyrimas atskleidé, kad LAB mokymais kaip naudotis

kompiuteriu, susirasti reikiamg informacija ir kt. patenkinti 17 proc. respondenty. DidZioji dalis (69
proc.) apklausty vartotojy LAB mokymais nesinaudoja (16 pav.).

10



39;11%

22;6% M Visiskai patenkintas (-a)

5;1% o Labiau patenkintas (-a)

2:1% M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visiskai nepatenkintas (-a)
= Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

16 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB organizuojamais mokymais

Informacijos sklaida apie bibliotekos veikla ir paslaugas. Apklausos rezultatai parode, kad LAB
informacijos sklaida apie bibliotekos veiklg ir paslaugas nesinaudoja beveik pusé (47 proc.)
respondenty. Patenkinti Sia paslauga 42 proc. vartotojy, i$ jy 30 proc. visiskai patenkinti (17 pav.).

28: 8%

M Visiskai patenkintas (-a)

M Labiau patenkintas (-a)

M Labiau nepatenkintas (-a)
M Visiskai nepatenkintas (-a)
M Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

0;0% 11;3%

17 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB informacijos sklaida apie bibliotekos veikla ir paslaugas
Bibliotekos elektroninés paslaugos. LAB elektroninémis paslaugomis / internetu (el. katalogais,

tinklaragéiais, duomeny bazémis) nesinaudoja 62 proc. respondenty. Siomis paslaugomis patenkinti
29 proc. tyrime dalyvavusiy LAB vartotojy, 18 jy 17 proc. visiSkai patenkinti (18 pav.).

11



21:6%

W Visiskai patenkintas (-a)
W Labiau patenkintas (-a)
6 2% ¥ Labiau nepatenkintas (-a)
; (]

W Visiskai nepatenkintas (-a)

B Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

18 pav. Respondenty pasitenkinimas LAB elektroninémis paslaugomis

Tyrimo rezultatai parodé, kad vertinant bibliotekos teikiamas paslaugas, vartotojai labiausiai
patenkinti LAB knygomis. Du tre¢daliai respondenty patenkinti bibliotekos renginiais, taciau 29
proc. jais nesinaudoja. Informacijos sklaida apie LAB veiklg ir paslaugas patenkinti 42 proc., taciau
beveik pusé¢ apklausty vartotojy Sia paslauga nesinaudoja. LAB elektroninémis paslaugomis
patenkinti ir naudojasi tik tre¢dalis (29 proc.) vartotojy.

4. BENDRA VARTOTOJU NUOMONE APIE LAB

LAB vartotojuy ketinimai ateityje lankytis bibliotekoje. 93 proc. apklausty vartotojy nurodé, kad
ateityje ketina lankytis LAB, galbiit ketina — 6 proc. respondenty (19 pav.).

0; 0%
21;6% 5;1%

m Ketinu
B Galbut ketinu
Neketinu

m NeZinau (Neturiu
nuomonés)

19 pav. Respondenty ketinimai ateityje lankytis LAB

Rekomendacijos lankytis LAB ir naudotis paslaugomis. Naudotis LAB paslaugomis ir lankytis
bibliotekoje rekomenduoty 89 proc. respondenty, galbtit rekomenduoty — 9 proc. (20 pav.).

12



H RekomenduoCciau

M Galbdt rekomenduodiau
Nerekomenduotiau

B Nesinaudoju

B Neturiu nuomonés

20 pav. Respondenty rekomendacijos kitiems apsilankyti LAB

LAB edukacinius uZsiémimus rekomenduoty 51 proc. tyrimo dalyviy, galbtit rekomenduoty 13
proc. Apklausos rezultatai rodo, kad kas penktas respondentas (19 proc.) edukaciniuose
uzsiémimuose nesilanko (21 pav.).

B Rekomenduoéiau
® Galbut rekomenduodiau
Nerekomenduociau

B Nesinaudoju

B Neturiu nuomones

21 pav. Respondenty rekomendacijos kitiems apsilankyti LAB edukaciniuose uZsiémimuose
(paskaitose, uzsiémimuose)

Istyrus LAB vartotojy nuomone, nustatyta, kad LAB vartotojai ateityje ketina patys ir
rekomenduoty kitiems lankytis, naudotis bibliotekos paslaugomis arba LAB edukaciniais
uzsiémimais.

ISVADOS

1. LAB vartotojy tyrimo rezultatai atskleidé, kad bibliotekoje daugiausia lankosi moterys, 60
mety ir vyresnio amziaus asmenys. Didesné LAB vartotojy dalis — asmenys, turintys
aukstajj iSsilavinimg, nedirbantys, senatvés pensininkai. LAB paslaugomis vartotojai
naudojasi kartg per keletg savai¢iy arba kartg per ménes;.

2. Vartotojai labiausiai patenkinti bibliotekos aptarnavimo kokybe (99 proc.), darbo laiku (93
proc.), knygomis (92 proc.) ir jstaigos patalpomis (91 proc.).

13



Atkreiptinas démesys, kad tyrimo metu vartotojai turéjo pastaby dél LAB pasiekiamumo (8
proc.) ir nuorody, kurios, respondenty nuomone, ne visuomet padeda susiorientuoti regos
negalig turintiems asmenims bibliotekoje (6 proc.).

Tyrimo metu nustatyta, kad LAB organizuojamais mokymais kaip naudotis kompiuteriu,
susirasti reikiamg informacijg ir kt. nesinaudoja 69 proc. apklausty vartotojy, bibliotekos
elektroninémis paslaugomis / internetu (el. katalogais, tinklarasciais, duomeny bazémis) —
63 proc., LAB esanciais jrenginiais (kompiuteriais, kopijavimo aparatais) — 59 proc. Beveik
pusé respondenty (47 proc.) nesinaudoja informacijos sklaida apie LAB veiklg ir paslaugas.
Teikiant vartotojams minétas paslaugas vertéty labiau atsizvelgti ] respondenty
pageidavimus ir lukescius S§ioms paslaugoms.

LAB vartotojy pasitenkinimg bibliotekos teikiamomis paslaugomis rodo tai, kad 93 proc.
respondenty ir ateityje ketina naudotis bibliotekos paslaugomis, kitiems apsilankyti LAB
rekomenduoty 89 proc. apklausty tyrimo dalyviy.

Ivertinant tai, kad 36 proc. respondenty nesinaudoja, nerekomenduoty arba neturi nuomonés,
ar galéty rekomenduoti kitiems vartotojams apsilankyti LAB edukaciniuose uzsiémimuose,
organizuojant §ias paslaugas vartotojams sitiloma atsizvelgti j skirtingy amziaus grupiy
poreikius edukacinéms paslaugoms.
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