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Anotacija. Straipsnyje analizuojama Nausédy knygy iSdavimo punkto teikiamy paslaugy kokybé, vertinant ja
vietos bendruomenés nariy poziiiriu. Tyrime taikytas kiekybinis metodas, pagristas SERVQUAL modeliu, leidusiu
jvertinti penkias pagrindines paslaugy kokybés dimensijas. Gauti rezultatai atskleidzia paslaugy stiprigsias ir tobulintinas
sritis, suteikdami pagrindg rekomendacijoms paslaugy gerinimui. Straipsnis skirtas vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo
specialistams, bibliotekininkams ir kulttiros institucijy vadybininkams.

Pagrindiniai ZodZiai: vieSoji biblioteka, knygy iSdavimo punktas, paslaugy kokybé, SERVQUAL,
bendruomene.

Ivadas

Viesosios bibliotekos atlieka svarby vaidmenj visuomenés Svietime, kultiiroje ir informacijos
sklaidoje, ypa¢ kaimo ir maZesniy miesteliy bendruomenése, kur kultiiros infrastruktira ribota.
Siekiant uztikrinti bibliotekiniy paslaugy prieinamuma atokesnése vietovése, steigiamas knygy
iSdavimo punkty tinklas, kuris leidzia gyventojams naudotis bibliotekoje esanciais leidiniais ir
kitomis paslaugomis ar¢iausiai jy gyvenamosios vietos. Knygy iSdavimo punktai stiprina
bendruomeniy kultiirinj gyvenima, palaiko kultiirinj identiteta ir skatina gimtosios kalbos bei vietos
tradicijy puoseléjima. Jie yra svarbils socialinio bendravimo centrai, mazinantys atskirtj ir skatinantys
pilietiSkuma. Nepaisant svarbos, §iy punkty paslaugy kokybés tyrimai yra riboti, o mokslinéje
literatiiroje panaSiy tyrimy truksta, todél jy analizé yra aktuali ir svarbi siekiant gerinti paslaugy
kokybe bei uztikrinti $iy kultiiros Zidiniy testinuma kaimo bendruomenése.

Tyrimo problema. Kaip vertinama Skuodo rajono savivaldybés R. Granausko vieSosios
bibliotekos Ylakiy filialo Nausédy knygy iSdavimo punkto teikiamy paslaugy kokybé bendruomenés
nariy pozitriu?

Tyrimo objektas — Nausédy knygy iSdavimo punkto paslaugos, o tikslas — jvertinti Siy
paslaugy kokybe bendruomenés pozitiriu, remiantis vartotojy patirtimi ir liikesciais.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Apibrézti vieSosios bibliotekos ir knygy iSdavimo punkto veiklos sampratg bei jy teikiamas

paslaugas.

ISnagrinéti paslaugy kokybés sampratg ir vertinimo metodus.

3. ISnagrinéti Nausédy knygy iSdavimo punkto paslaugy kokybés vertinima bendruomeneés
pozitriu.

N

Tyrimo metodas. Tyrimui buvo taikytas kiekybinis metodas, leidziantis objektyviai jvertinti
bendruomenés nariy poziiirj } Nausédy knygy iSdavimo punkto teikiamy paslaugy kokybe. Duomenys
surinkti anketinés apklausos biidu, naudojant 24 klausimy klausimyna, parengta pagal SERVQUAL
modelj. Sis modelis vertina penkias paslaugy kokybés dimensijas: apéiuopiamuma, patikimuma,
atsakinguma, uztikrinimg ir empatijg (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988).

Apklausa vyko 2025 m. balandZio 1-25 dienomis Nausédy bendruomenés susirinkimo metu
ir knygy iSdavimo punkte. Respondentai anketas pildé savarankiSkai, o tyr¢jas konsultavo kilus
neaiSkumams. Vidutiné anketos pildymo trukmé — 10-15 min. Surinkti duomenys analizuoti taikant
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aprasomosios statistikos metodus — skaiciuojant procentinius atsakymy daznius ir vidurkius pagal
kiekvieng dimensijg (Kardelis, 2002). Rezultatai pateikti lentelése ir interpretuoti tekstu.

VieSosios bibliotekos samprata

Viesosios bibliotekos turi ilgg istorijg — jy iStakos siekia sengsias civilizacijas, pavyzdziui,
Sumery molio lenteles, datuojamas IV tukstantmeciu prie§ Kristy (Pacevicius, 2009). Ilga laika
bibliotekos buvo skirtos elitui, tac¢iau rasStingumo plétra XIX amziuje 1émé vieSyjy biblioteky
steigima, kurios buvo finansuojamos valstybés ir atviros visiems (Pacevicius, 2009). Pagal Lietuvos
Respublikos biblioteky jstatyma (2004), biblioteka yra juridinis asmuo arba jo padalinys, veikiantis
informacijos, kultiiros, mokslo ir Svietimo srityse. Amerikos biblioteky asociacija (ALA, 2025)
apibrézia biblioteka kaip jvairiy informacijos formaty rinkinj, kurj tvarko specialistai ir kuris teikia
prieigg bei programas visuomenés Svietimui ir mokymuisi skatinti.

Zemiau lenteléje pateikiamos skirtingos vieSosios bibliotekos sampratos, atspindinéios
bibliotekos daugialypj vaidmenj:

Saltinis, metai Apibréztis
Gupta, Sir kt. (2023) Viesoji biblioteka — tai jstatymu jsteigta socialiné jstaiga, finansuojama i§ valstybes
1é8y, atvira visiems be jokios diskriminacijos laisvai Ziniy ir informacijos sklaidai
bendruomenéje.
Dalmer, N ir kt., 2020 Viesoji biblioteka yra visuomenés kulttriskai sukurtos erdvés dalis ir turi atlikti

svarby vaidmenj puoseléjant ir ugdant jvairius bendruomeniskumo jausmus ir
teikiant paslaugas jvairioms bendruomenéms.

LR Biblioteky jstatymas, | VieSoji biblioteka — visiems vartotojams prieinama biblioteka, kaupianti ir sauganti
1995 (2024 redakcija) universaly teritorijos (apskrities, savivaldybés), kurioje ji yra, bendruomenés
poreikius tenkinantj dokumenty fonda, teikianti gyventojams informacijos ir
vieSosios interneto prieigos paslaugas, vykdanti krastotyros, sociokultiirinés
edukacijos, skaitymo skatinimo, informacinio rastingumo ir kitas su biblioteky
veikla susijusias neformaliojo §vietimo programas ir projektus.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis lenteléje pateiktais Saltiniais

Sioje lenteléje pateikiamos vieSosios bibliotekos sampratos atskleidZia, kad biblioteka yra ne
tik fiziné institucija ar dokumenty saugykla, bet ir socialiné bei kultirine erdve, kuri atlieka svarby
vaidmenj ziniy sklaidoje ir bendruomeniSkumo ugdyme. VieSosios bibliotekos neapsiriboja tik
dokumenty teikimu, jos aktyviai skatina mokymasi visa gyvenima, kultiirinj bendradarbiavimg ir
neformalyjj $vietima. Siuolaikiné biblioteka veikia kaip daugiaplané institucija, kuri nuolat prisitaiko
prie visuomenés poreikiy poky¢iy ir technologiniy inovacijy, tapdama reik§mingu socialinio ir
kultiirinio bendruomenés gyvenimo centru.

Knygy iSdavimo punkty samprata ir paslaugos

Viesyjy biblioteky tikslas — aptarnauti visus gyventojus, tenkinti jy socialinius ir kultiirinius
poreikius. Ta¢iau daugelyje kaimo vietoviy bibliotekos uzdarytos dél mazéjancio gyventojy skaiciaus
ir susidoméjimo stokos. Vietoj jy isteigiami knygy i§davimo punktai, kurie yra pavaldiis centrinéms
rajono savivaldybiy bibliotekoms ar filialams.

Pagal Lietuvos Respublikos biblioteky jstatyma (2004), vieSosios bibliotekos turi teise steigti
filialus ir kitus padalinius, siekdamos uztikrinti paslaugy prieinamuma. Knygy iSdavimo punktai yra
viena i$ tokiy organizavimo formy, kurios suteikia galimybe bendruomenés nariams, ypac atokesnése
vietovése, naudotis bibliotekoje esanéiais leidiniais ir paslaugomis. Sie punktai veikia kaimo ar
mazesniy miesteliy gyvenvietése, kur dél riboty iStekliy negalima jsteigti pilnavercio filialo. Jie
uztikrina literatliros ir informacijos prieinamumg gyventojams, kurie negali daznai lankytis
pagrindinése bibliotekose. Naujy knygy punktams nepriskiriama — bibliotekininkas jas pats atsiveza
i§ pagrindinio filialo. Be knygy skolinimo, punkty darbuotojai teikia knygnesystés paslaugas tiems,
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kurie negali atvykti i biblioteka. Literattra atrenkama pagal vietos bendruomenés poreikius: grozine,
mokomoji, specializuota literatiira. Punktai gauna technine¢ pagalba ir paramg i§ pagrindinés
bibliotekos. Kai kuriuose punktuose taip pat siilomos mokamos paslaugos, tokios kaip dokumenty
kopijavimas, skenavimas ir spausdinimas. Pavyzdziui, Kiemény kaimo biblioteka papildomai teikia
spaudiniy pristatymo i namus paslaugg bei minétas mokamas paslaugas (Kiemény kaimo biblioteka,
2023).

Zemiau pateikiama lentelé, kurioje suskirstytos pagrindinés knygy i§davimo punkto teikiamos
paslaugos | nemokamas ir mokamas:

Nemokamos Skaitytojo pazyméjimo iSdavimas. Nuo 2025 m. sausio 1 d. i3duodamas

nemokamai.

Knygy ir kity leidiniy skolinimas j namus. Nemokamai

Leidiniy skaitymas vietoje. Nemokamai

Informacijos paieska ir konsultacijos Nemokamai

Interneto prieiga ir kompiuteriy naudojimas. Nemokamai

Knygy ir periodiniy leidiniy pristatymas j namus | Nemokamai

(knygnesystés paslauga).

Dokumenty kopijavimas, spausdinimas, skenavimas. Pagal bibliotekos nustatytus
jkainius.

Bibliografiniy nuorody sara§y sudarymas pagal | Pagal bibliotekos nustatytus

individualias uzklausas. ikainius.

Garso jrasy kopijavimas i§ skaitmeniniy ar analoginiy | Pagal bibliotekos nustatytus

laikmeny. jkainius.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos
paslaugy kainynu (2025)

Knygy iSdavimo punktai yra itin svarbiis skaitymo jproc¢iy palaikymui ir edukaciniy veikly
skatinimui jvairiy amziaus grupiy tarpe, ypac riboty galimybiy kaimo bendruomenése. Jie mazina
informacijos priecinamumo skirtumus, skatina vietinés kultiiros i§saugojima bei gyventojy jsitraukimag
1 Svietimg ir mokymasi visg gyvenima (IFLA, 2016). Paslaugy kokybé Siuose punktuose priklauso
nuo tinkamai parinkto literatiros fondo pagal vietos bendruomenés poreikius, patogaus darbo laiko
ir galimybés uzsisakyti leidinius i3 kity biblioteky. Sie punktai yra svarbi biblioteky infrastruktiiros
dalis, kuri mazina socialinius ir geografinius informacijos prieinamumo skirtumus. Igyvendintas
projektas ,,Bibliotekos pazangai* sustiprino bibliotekininky kompetencijas, jrengé vieSasias interneto
prieigas ir organizavo skaitmeninio rastingumo mokymus, padedancius spresti technologing atskirtj
mazose gyvenvietése. Tokie knygy iSdavimo punktai tampa bendruomenés centrais, kuriuose ne tik
skolinamos knygos, bet ir vykdomos edukacinés, kultiirinés bei socialinés veiklos, stiprinant
socialinius ry$ius. Jie prisideda prie kultiirinio identiteto stiprinimo ir vietos istorijos puosel¢jimo,
skatina dome¢jimasi gimtuoju krastu. Taip uZztikrinama, kad net atokiausiose vietovése gyventojai
turéty prieiga prie informacijos, galimyb¢ mokytis ir dalyvauti kultiiringje veikloje, kas prisideda prie
socialinio teisingumo. Visos bibliotekos, jskaitant tokius kaip vieSuosius knygy iSdavimo punktus,
tarnauja visuomenés Svietimui ir kultirinei brandai, sitilydamos platy paslaugy spektra — nuo
tradicinio leidiniy skolinimo iki edukaciniy renginiy, kiirybiniy dirbtuviy ir biblioterapijos, pritaikyty
Jvairiy visuomeneés grupiy poreikiams.
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Kulttros renginiai Organizuoja literatiros vakarus, parodas, koncertus ir kitus kultiirinius
renginius, skatinancius bendruomenés kultiirinj gyvenima.

Sporto renginiai Inicijuoja sporto varzybas, turnyrus ir fizinio aktyvumo skatinimo programas
jvairaus amziaus grupéms.

Aplinkos tvarkymo akcijos Rengia bendruomenines talkas, skirtas vieSyjy erdviy, parky, poilsio zony
tvarkymui ir grazinimui.

Jaunimo ir vaiky uzimtumas Organizuoja stovyklas, kiirybines dirbtuves, edukacines programas ir kitas
veiklas, padedancias jaunimui ir vaikams turiningai leisti laisvalaikj.

Gyventojy Svietimas Rengia mokymus, seminarus, paskaitas jvairiomis temomis, tokiomis kaip
skaitmeninis rastingumas, verslumo ugdymas, sveikatingumas ir kt.

Bendruomenés interesy Bibliotekininkai dalyvauja vietos valdzios institucijy posédziuose, gina

atstovavimas bendruomenés interesus, teikia pasitilymus dél infrastruktiiros gerinimo,
socialiniy paslaugy plétros ir kity svarbiy klausimy.

Bendruomenés tarybos veikla Daugelis bibliotekininky yra aktyvis bendruomenés tarybos nariai ar net
pirmininkai, prisidedantys prie strateginiy sprendimy priémimo ir
bendruomenés veiklos planavimo.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Dvorak ir Matkevi¢iene (2016)

Kaimo bibliotekos ir knygy iSdavimo punktai atliecka daug platesnj vaidmenj nei tik
dokumenty skolinimas. Jie organizuoja kulttiros renginius (literatiiros vakarus, parodas, koncertus),
kurie skatina bendruomeniskumg ir kultirinj aktyvumg. Sporto renginiai ir fizinio aktyvumo
skatinimas ugdo sveika gyvenimo biidg jvairiy amziaus grupiy zmonéms. Aplinkos tvarkymo akcijos
stiprina bendruomenés atsakomybe uz savo aplinkg. Jaunimo ir vaiky uzimtumas per stovyklas,
kirybines dirbtuves ir edukacines programas skatina prasmingg laisvalaikj ir jgiidziy ugdyma.
Gyventojy $vietimas jvairiomis temomis (pvz., skaitmeninis rastingumas, verslumas) prisideda prie
nuolatinio mokymosi. Bibliotekininkai aktyviai dalyvauja bendruomenés gyvenime, atstovaudami
interesus valdzios institucijose ir jsitraukdami j strateginj planavima.

Apibendrinant, knygy isdavimo punktai kaimo vietovése yra svarbiis socialiniai, kultiriniai ir
edukaciniai centrai. Jie uztikrina prieigq prie literatiros ir informacijos, stiprina socialing sanglaudqg
bei skatina nuolatinj mokymgsi. Punkty veikla yra jvairiapusé, apimanti tiek tradicines bibliotekos
paslaugas, tiek edukacines, kultiirines ir socialines iniciatyvas, kurios atitinka bendruomenés
poreikius. Nuolatinis prisitaikymas prie kintanciy gyventojy litkesciy, tinkamas paslaugy planavimas,
kokybés vertinimas ir bendruomenés jtraukimas yra pagrindiniai veiksniai, uztikrinantys punkty
veiklos sekme ir testinumg.

Paslaugos samprata ir savybés

Paslauga — tai nematerialus, neap¢iuopiamas veiklos procesas, kurio metu vyksta tiesioginé
sgveika tarp paslaugos teikéjo ir vartotojo, siekiant patenkinti individualius vartotojo poreikius
(Skackauskiene, Vesterte, 2018; Vengrien¢, 2006). Paslaugos negali buti fiziSkai laikomos ar
kaupiamos, jos pasiZymi savybémis, kurios jas iSskiria 1§ materialiy prekiy:

Neapciuopiamumas — paslaugos negalima apCiuopti ar jvertinti prie§ ja gaunant, todeél
vartotojai jg vertina per patirtj ir emocijas (Bagdoniené, Hopeniené, 2004).

Nekaupiamumas — paslaugos teikiamos ir vartojamos tuo paciu metu, todél jy negalima i$
anksto gaminti ar sand¢liuoti (Vitkiené, 2004).

Neatskiriamumas — paslaugos teikimo ir vartojimo procesai vyksta vienu metu, todél klientas

yra aktyvus paslaugos dalyvis, o kokybé priklauso nuo darbuotojy kompetencijos ir bendravimo
(Vitkien¢, 2004).
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Heterogeniskumas — paslaugos kokybé¢ gali skirtis priklausomai nuo situacijos, darbuotojy ir
vartotojo veiksniy, todél kiekviena paslauga gali biiti unikali (Bagdoniené, Hopeniené, 2009).

Paslaugy sektoriaus sékmé priklauso nuo gebéjimo prisitaikyti prie kintan¢iy vartotojy
poreikiy, nuolatinio darbuotojy kvalifikacijos kélimo ir lankstaus paslaugy valdymo, kuris skatina
teigiamg vartotojo patirtj ir lojaluma (Kotler, Keller, 2009).

Apibendrinant paslaugos yra nematerialios veiklos, kuriose svarbiausia tiesioginé sqveika
tarp teikéjo ir vartotojo bei jy bendradarbiavimas siekiant patenkinti individualius poreikius. Jos
iSsiskiria specifinémis savybémis — neapciuopiamumu, nekaupiamumu, neatskiriamumu ir
Sekmingas paslaugy teikimas reikalauja nuolatinio prisitaikymo prie vartotojy litkesciy, darbuotojy
profesionalumo bei lankstaus ir inovatyvaus valdymo. Tinkamai organizuotos ir valdomos paslaugos
sukuria vartotojui didesne verte, gerina pasitenkinimq bei stiprina lojalumgq, todél jos yra esminé
Siuolaikinés ekonomikos ir socialinés veiklos dalis.

Paslauguy kokybé

Paslaugy kokyb¢ yra viena i§ pagrindiniy paslaugos s¢kmes salygy ir glaudZiai susijusi su
vartotojy patirtimi bei pasitenkinimu (Brazien¢, Merkys, 2014; Ramessur, Hurreeram, Maistry,
2015). Vartotojai vertina ne tik teikiamg paslauga, bet ir jos teikimo procesg bei galutinj rezultata, o
paslaugos kokybé atsispindi atitikime tarp vartotojy lukes¢iy ir faktiskai gautos paslaugos (Izogo,
Ogba, 2015). Kokybé¢ vartotojy akyse daznai priklauso nuo paslaugos teikéjo jvaizdzio, kuris veikia
kaip ,,filtras* priimant paslaugos trikumus ar privalumus (Vitkien¢, 2006; Kindurys, 1998). VieSojo
sektoriaus institucijoms svarbu zinoti klienty pasitenkinimo lygj, nes tai rodo tiek paslaugy kokybe,
tiek organizacijos veiklos efektyvumg ir gali stiprinti visuomeneés pasitikéjimg (Turchik, 2010). Yra
keli paslaugy kokybés vertinimo modeliy tipai, apimantys vartotojo suvokima, paslaugos teikimo
procesa ir visos sistemos veikimg (Bagdoniené, Hopeniené, 2005). Auksta paslaugy kokybé ne tik
didina vartotojy pasitenkinimg ir lojaluma, bet ir stiprina institucijos reputacija. Todél biitina nuolat
analizuoti vartotojy poreikius, tobulinti paslaugy turinj, jy teikimo procesus ir stiprinti darbuotojy
kompetencijas.

Paslaugy kokybé yra esminis veiksnys, lemiantis tiek vartotojy pasitenkinimg, tiek
organizacijos ilgalaike sékme. Ji apima ne tik pacig paslaugg, bet ir jos teikimo procesq bei galutinj
rezultatq, kuris vertinamas pagal vartotojy likesciy atitikimq. [vaizdis ir paslaugos teikéjo
kompetencija vaidina svarby vaidmenj kokybés suvokime. Nuolatinis vartotojy poreikiy
analizavimas, procesy tobulinimas ir darbuotojy kvalifikacijos kélimas yra biitini siekiant uztikrinti
aukstq paslaugy kokybe ir islaikyti vartotojy pasitikéjimq bei lojalumq.

Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Paslaugy kokybes vertinimo modeliai yra svarbiis jrankiai, leidZiantys ne tik teorines Zinias
pritaikyti praktikoje, bet ir identifikuoti paslaugy teikimo trikumus. Vienas Zinomiausiy modeliy —
SERVQUAL, sukurtas Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1985), kuris remiasi penkiomis
pagrindinémis dimensijomis: apfiuopiamumu, patikimumu, atsakingumu, uZtikrinimu ir empatija.
Modeliai sutaria, kad svarbiausias kokybés vertintojas yra pats paslaugos vartotojas. Auksta paslaugy
kokybé tiesiogiai susijusi su klienty pasitenkinimu, lojalumu ir didesniu paslaugy vartojimu
(Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996).
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Autorius

" Modelis

Groonroos (1990)

Bendrai suvoktos kokybés

Apibudinimas
Sis modelis pabrézia skirtuma tarp vartotojo
lukesciy ir patirtos paslaugos kokybés. Jis leidzia

(1993)

i§pléstinis 4Q modelis

modelis. nustatyti, kaip kokybe suvokia klientai ir kokie
veiksniai jg lemia.
Sis modelis apima keturis pagrindinius kokybés
Gummesson (1987), 4Q kokybés modelis, Saltinius: projektavima, gamyba, pateikima ir rySius

su klientais. Orientuotas j visg paslaugos teikimo
procesa, siekiant uztikrinti kokybe.

Gummesson ir Gronroos
(1987)

Integruotas kokybés modelis

Sis modelis sujungia kelis kokybés aspektus:
kokybés dimensijas, Saltinius ir vartotojo suvokima.
Jis pabrézia ry§j tarp projektavimo, gamybos ir
paslaugos kokybés vertinimo.

Normann (1994)

Ydingo ir pozityvaus raty
modelis

Sis modelis nagrinéja vartotojo ir personalo
pasitenkinimo sgsaja. Jis parodo, kaip teigiami arba
neigiami aspektai gali sukurti paslaugy kokybés
tobuléjimo arba prastéjimo ciklus.

Parasurman, Zeithaml ir

Kokybés spragy modelis,

Sis modelis padeda nustatyti ir pasalinti kokybés
spragas, atsirandancias tarp vartotojy lukesciy ir

Berry (1985), (1988) SERVQUAL_kokybes realiai 'gau.tq pas}gugq. J.IS.ISSkII'la pegkms .paslaugq
modelis kokybés dimensijas: patikimuma, apiuopiamuma,
operatyvuma, uztikrintumg ir empatijg .
Modelis analizuoja kokybg pries vartotojo sgveika
Muller (1993) Kokybeés modelis su paslauga ir po jos. Jis padeda atskleisti kokybés

suvokimo skirtumus ir nustatyti sritis, kuriose
reikalingi patobulinimai.

Sis modelis apima techninius ir funkcinius kokybés
aspektus, taip pat kokybés spragas, darancias jtaka
paslaugos suvokimui. Jo tikslas — uztikrinti
nuosekly ir aukstos kokybés paslaugy teikima.

Saltinis: sudaryta autorés remiantis I. Bulagaite ir L. Jesevi¢iite-Ufartiene (2019)

Brogowicz, Delene ir
Lynth (1990)

Apibendrintas paslaugy
kokybés modelis

SERVQUAL modelis yra placiausiai pripazintas dél gebéjimo palyginti klienty lukesc¢ius su
realia patirtimi ir nustatyti paslaugy kokybés spragas. Anks¢iau modelis turéjo deSimt kriterijy, véliau
sumazinty iki penkiy pagrindiniy, pateikty lentelé¢je Zemiau.

Kriterijai Charakteristika
Apc¢iuopiamumas Materialus paslaugos teikimo aspektas.
Patikimumas Organizacijos gebéjimas teikti paslaugas patikimai ir tiksliai.
Operatyvumas Darbuotojy pasirengimas ir noras skubiai, bei tinkamai aptarnauti klientus.
UZztikrinimas Darbuotojy zinios, jgudZiai, kompetencija, paslaugumas.
Empatija Darbuotojy pasirengimas suprasti klienty poreikius, skiriamas démesys
klientams individualiai.

Saltinis: sudaryta autorés remiantis Bagdonien¢, L., Hopeniené, R. (2015).

SERVQUAL modelis tinka vertinti biblioteky paslaugy kokybei, nes leidzia jvertinti vartotojy
lukesciy ir realios patirties skirtumus. Tai padeda identifikuoti tiek stiprigsias puses, tiek tobulintinas
sritis, uztikrinti kokybés valdymo strategija, orientuota ] vartotojy pasitenkinima ir ilgalaikj
organizacijos augima.

Apibendrinant paslaugy kokybés vertinimas yra esminis organizacijy veiklos komponentas,
kuris leidzia suprasti vartotojy litkescius ir realig patirtj. Naudojant modelius, ypa¢ SERVQUAL,
galima sistemingai nustatyti paslaugy kokybés spragas ir tobulinti paslaugy teikimq. Auksta paslaugy
kokybé ne tik didina klienty pasitenkinimq ir lojalumgq, bet ir stiprina institucijos reputacijq.
Nuolatinis kokybés vertinimas ir adaptacija prie besikeicianciy vartotojy poreikiy yra biitini siekiant
uztikrinti eféktyvias, patikimas ir vartotojui orientuotas paslaugas.
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Organizacijos charakteristika

Remiantis Skuodo rajono savivaldybés kontrolés ir audito tarnybos 2018 m. ataskaita, nuo
2018 m. kovo 1 d. Skuodo rajono savivaldybés R. Granausko vieSosios bibliotekos struktiira buvo
pertvarkyta siekiant optimizuoti veiklg ir sumazinti iSlaidas. Vietoje penkiy filialy buvo jkurti knygy
isdavimo punktai, tarp jy — Ylakiy filialo Nausédy punktas. Si pertvarka leido ilaikyti paslaugy
priecinamuma atokesnése vietovése, tuo paciu sumazinant administracines iSlaidas. Nausédy knygy
isdavimo punktas veikia du kartus per savaite po keturias valandas. Si biblioteka Nausédy kaimo
gyventojams yra itin svarbi, nes tai ,,vieSoji erdvé®, kurioje gyventojai gali naudotis viesaja interneto
prieiga, atsispausdinti reikalingus dokumentus, susimokéti mokescius, deklaruoti pajamas,
prisiregistruoti gydytojo apzitirai, dalyvauti edukaciniuose uzsiémimuose, skaityti perioding spauda
ir pasiimti knygy. Idiegta LIBIS sistema uztikrina kokybiskg vartotojy aptarnavima.

Vartotojai nemokamai gali naudotis prenumeruojamomis duomeny bazémis:

e INFOLEX - teisés akty ir teismy praktikos paieskos sistema;

e NAXOS Music Library — i§sami muzikos duomeny bazé, kurioje pateikiami klasikinés,
dziazo, folkloro, populiariosios ir roko muzikos jrasai;

e EBSCOhost — sudaryta i§ 14 skirtingy duomeny baziy.

Nausédy knygy iSdavimo punktas kaupia ir sistemina medziagg apie gyvenvietes istorijg bei
svarbius jvykius. Skuodo rajono savivaldybés teritorijoje gyvenantys senyvo amziaus arba nejgaliis
asmenys gali pasinaudoti bibliotekos paslauga — dokumenty (Zurnaly, laikra$¢iy, knygy) pristatymu
i namus. Sig paslaugg teikia tiek vieSosios bibliotekos darbuotojai, tiek knygne$iai — namuose
aptarnaujamy asmeny Seimos nariai, draugai, giminés ar kaimynai. Tokias funkcijas atlieka ir kiti
knygy iSdavimo punktai.

Nemokamos paslaugos Mokamaos paslaugos

Skaitytojo pazyméjimo iSdavimas. Dokumenty kopijavimas, skenavimas.

Knygos ir periodiniai leidiniai j namus. Bibliografinés rodyklés sudarymas, redagavimas pagal
individualy uzsakyma.

Informaciniai ir periodiniai leidiniai skaitykloje Nesanciy spaudiniy uzsakymas per tarpbibliotekinj
abonementa

Atsakymai j uzklausas zodziu, rastu, telefonu, Edukacinés programos.

elektroniniu pastu.
Bibliografinés konsultacijos
Informacija apie rajono istorija, lankytinas vietas,
zymius krastiecius.
Renginiai, susitikimai, parodos.
Internetas, darbas kompiuteriu, bevielis internetas.
Prenumeruojamos elektroninés duomeny bazés.
Konsultacijos informacijos paieskos ir darbo
kompiuteriu Klausimais.
Galimybé naudotis LIBIS katalogu.
Knygy rezervavimas.
Knygy grazinimo termino pratgsimas.

Saltinis: sudaryta autorés remiantis Skuodo rajono savivaldybés R. Granausko viesosios

bibliotekos duomenimis.

Pagrindiné Skuodo rajono savivaldybés R. Granausko vieSosios bibliotekos Nauseédy knygy
iSdavimo punkto veikla apima dokumenty kaupimg, tvarkyma, sisteminima, saugojima, panaudg ir
vieSinima, bibliografavima, kultiiriniy bei edukaciniy programy organizavimg ir kulttiros plétra. Taip
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pat uZztikrinamas fiziniy ir juridiniy asmeny lygias teises naudotis nemokamomis visuomeneés
Svietimui, etnokultiirinei, sociokulttirinei edukacijai, moksliniams tyrimams bei asmenybés ugdymui
reikalingomis paslaugomis ir informacija, nepaisant informacijos pateikimo biido, formos, laikmenos
ar politinés/ideologinés orientacijos.

Tyrimo rezultatai ir aptarimas

Siekiant jvertinti Skuodo rajono savivaldybés R. Granausko vieSosios bibliotekos Ylakiy
filialo Nausédy knygy iSdavimo punkto teikiamy paslaugy kokybe, atlikta kiekybiné apklausa,
remiantis SERVQUAL metodika. Tyrime dalyvavo 100 respondenty, kurie vertino paslaugy kokybe
pagal penkias pagrindines dimensijas: apéiuopiamuma, patikimumg, atsakingumg, uztikrinimag ir
empatija.

Respondentams taip pat uzduotas klausimas apie knygy iSdavimo punkty bitinumg kaimo
bendruomenése. Rezultatai (zr. 1 pav.) rodo, kad 70 proc. respondenty visiskai sutinka, o 30 proc.
sutinka su teiginiu, jog knygy i§davimo punktai yra bitini. Sis aukstas palaikymo lygis atskleidZia
bendruomenés supratimg apie tokiy paslaugy svarbg ir poreikj kaimiskose teritorijose.

W Taip visiskai

sutinku
m Sutinku

Toliau vertinta bendra Nausédy knygy iSdavimo punkto paslaugy kokybé. Remiantis 2 pav.,
85 proc. respondenty ja jvertino kaip puikia, o 15 proc. — kaip gera. Nei vienas respondenty nenurodé
Zemesnio vertinimo, kas patvirtina auksta paslaugy kokybés lygj ir vartotojy pasitenkinima.

15% m Puikiali

85% m Geral

Siekiant identifikuoti galimus paslaugy tobulinimo aspektus, apklausos dalyviams buvo
pateiktas atviras klausimas dél rekomendacijy. Atsakymai sugrupuoti j penkias pagrindines
kategorijas: technologinés infrastruktiiros gerinimas, leidiniy fondo atnaujinimas, laisvalaikio ir
kiirybinés saviraiSkos galimybeés, kulttriné bei edukaciné veikla ir paslaugy prieinamumo gerinimas.

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys

Technologinés . Kompiuterizuoty ~ darbo  viety | ,,Daugiau kompiuteriy“ (4) ; ,,daugiau kompy*

infrastruktiiros | plétra. 1.

gerinimas.

Leidiniy fondy | e Grozinés literatiiros atnaujinimas; | ,,Daugiau naujy knygu“ (5); ,, Reikia naujy

komplektavimas | o Mokomosios ir  informacinés | knygu* (2); ,Labai reikéty gausiau naujy

ir atnaujinimas. | literatiiros jsigijimas; knygy.“ (1); ,.Naujy knygy!* (4); ,Daugiau
. Periodiniy leidiniy prenumerata. zurnaly, laikrasCiy ir naujy knygy® (1);

,Daugiau zurnaly“ (1); ,,Naujy knygy ivairove*
(1); ,,Naujy knygy atnaujinti lentyny turiniui®
(1); ,Naujy knygy daugiau“ (1); ,,Daugiau
knygy buty“ (1); ,,Periodiniy leidiniy daugiau!*
(1); ,,Daug naujy knygy“ (1); ,,Reikia daugiau
zurnaly“ (1); ,,Reikia naujy knygy vaikams ir
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suaugusiems‘‘(1); ,Knygy fondo
atnaujinimas“(1); ,,Daugiau knygy!“ (1).

Laisvalaikio ir | e Kirybinés dirbtuves ir saviraiskos | ,,Stalo Zaidimy susirenkantiems vaikams® (1);
kiirybinés uzsiémimai; »Stalo zaidimy“ (6); ,,Kirybiniy dirbtuviy™ (2);
savirai$kos . Stalo Zaidimai ir bendruomeninio | »Kurybos dézé*“ (1); ,,Stalo zaidimy vaikams*
erdve. laisvalaikio veiklos; (1); ,,Vaikams stalo zaidimy“ (1).

3 Kirybos dézé ir individuali veikla

savarankiSkam laisvalaikiui.
Programiné . Teminés parodos ir ekspozicijos; | Parody (1); ,SveCiy pakvietimas* (1) ;
kultiiriné ir | e Susitikimai su autoriais ir sveéiais; | »Daugiau renginiy* (1); ,,mazy renginiy“ (1);
edukaciné veikla | o Bibliotekos organizuojami | »Parodelés” (1); ,,Teminés savaités“ (1); ,,Knygy

renginiai; rekomendacijy kampelis* (1).

. Edukaciniai uzsiémimai;

. Teminés savaités ir skaitymo

skatinimo iniciatyvos;

. Knyguy rekomendacijy kampeliai ir

personalizuotos lentynos.
Bibliotekos . Darbo laiko prailginimas; ,Daugiau darbo dieny“ (9); ,,Kad dirbty visa
veiklos . Paslaugy teikimo daznio | savaite” (1); ,,.Darbo laiko prailginimas* (2);
organizavimas ir | didinimas. ,Norime daugiau darbo dieny!* (1).
paslaugy
preinamumas

Saltinis: sudaryta autorés remiantis apklausy duomenimis

Analizuojant Siuos duomenis, iSryskéjo, kad bendruomenés prioritetas yra leidiniy fondo
atnaujinimas ir darbo dieny skaiciaus padidinimas, siekiant pagerinti paslaugy prieinamuma. Taip pat
pastebétas didelis susidoméjimas kulturinémis, edukacinémis bei laisvalaikio veiklomis, kurios
stiprina bendruomeniskumg ir jtraukia jvairias amziaus grupes. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad
Nausédy knygy iSdavimo punkto teikiamos paslaugos yra itin vertinamos kaimo bendruomengs.
Respondenty nuomoné rodo aiskig paramg $iy punkty reikSmei, iSrySkindama jy svarbg uztikrinant
kultiirinj ir socialinj gyvenima atokesnése teritorijose. AukStas paslaugy kokybés vertinimas
patvirtina, jog punktas atitinka vartotojy lukes¢ius ir poreikius. Tuo paciu metu bendruomenés
pateiktos rekomendacijos parodo aiSkias kryptis tolesniam paslaugy vystymui: naujy knygy
jsigijimas, technologiné infrastruktiira, platesné kultiiriné bei edukaciné veikla ir geresnis paslaugy
prieinamumas. Sie aspektai yra biitini siekiant i3laikyti punkty aktualuma bei stiprinti jy vaidmenj
bendruomenés gyvenime.

Remiantis tyrimo duomenimis, rekomenduojama toliau investuoti j knygy fondy atnaujinimg,
plésti paslaugy spektrq ir darbo laikg, taip pat skatinti aktyvy bendruomenés jsitraukimg per
kultirinius ir edukacinius renginius. Tai uztikrins Nausédy knygy isdavimo punkto ilgalaikj veiklos
tvarumq ir efektyvumgq.
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Paslaugy kokybés vertinimas pagal apciuopiamumo dimensija. Apciuopiamumo
dimensija vertina fizing aplinkg, techning¢ jrangg, informacines priemones ir darbuotojy
reprezentatyvumga. Sie veiksniai lemia vartotojo pirmajj jspiidj apie paslaugy profesionaluma,
patikimuma ir komfortg.

6
R 4.59 4.55 4.78 4.42 451 4.78 4.87
4 - 3.1 3.1 313 3.0 3.0 2.9 2.9
3
2 .43 1.42 1.66 1.41 1.47 1.81 19
.57
1
0 Biblioteka turi
Bibliotekoje = Tinkamas . _ . [ Brioteka il
. ) - Bibliotekos Bibliotekos modernig
- . Bibliotekos pakankamai bibliotekos . . . . : -
Biblioteka turi ) . . . - erdvés aplinka maloni jranga. Bibliotekos
darbo laikas | enciklopedijy, teikiamy . e e . . ; .
gausy . - . tinkamos ir jauki (vidaus  (Kompiuteriai, darbuotojas
tinkamas | finyny, fodyny paslaugy o o X ) ! )
dokumenty . . s . . renginiams, dizainas, spausdintuvas, malonusir
visoms amfiaus skirty kainos ir s .. ) L .
fonda. - .. . . edukaciniams baldai, televizorius, tvarkingas.
grupéms.  moksleiviams ir kokybés e : .
) uisiémimams spalvos).  knygy isdavimo
studentams. santykis. .
skeneris.)
W Likeséiai 3.8 3.16 3.13 3.12 3.01 3.04 2.97 293
B Pasitenkinimas 4.37 4.59 455 4.78 4.42 451 4.78 4.87
Nuokrypis 0.57 1.43 1.42 1.66 1.41 1.47 1.81 1.94

W Likesciai mPasitenkinimas Nuokrypis

Paslaugos apciuopiamumo vertinimas, balais (n=100)

Respondentams pateikty astuoniy apciuopiamumo Kkriterijy jvertinimai atskleidé, kad visos
Sios paslaugy kokybés sudedamosios dalys virSijo vartotojy likes¢ius. Auksciausiai vertinti aspektai
buvo darbuotojy malonumas ir tvarkingumas (4,87 balo) bei bibliotekos turima moderni jranga (4,78
balo). Nuokrypiai tarp pasitenkinimo ir liikes¢iy Siuose aspektuose sieké atitinkamai 1,94 ir 1,81 balo,
kas rodo stiprig vartotojy pasitenkinimo persvarg. Maziausias skirtumas tarp pasitenkinimo ir
lukesciy fiksuotas vertinant bibliotekos gausy dokumenty fonda (nuokrypis 0,57 balo), kas reiskia,
jog $i paslaugos dalis atitiko vartotojy iSankstines prognozes.

Apciuopiamumo dimensijos vertinimo rezultatai rodo, kad Nausédy knygy isdavimo punkto
fizinés ir materialinés sqlygos atitinka ir virsija bendruomenés litkescius. Tai leidZia daryti isvadg,
jog sukurtos aplinkos kokybé teigiamai veikia vartotojy patirtj ir skatina pasitikéjimqg paslaugy
teikimu. Auksti vertinimai darbuotojy mandagumui ir moderniai jrangai ypac¢ pabrézia punkty
gebéjimqg uztikrinti Siuolaikinius paslaugy standartus.

Patikimumo dimensija apima gebéjimg teikti paslaugas nuosekliai, tiksliai ir laikantis
jsipareigojimy, kas yra esminis veiksnys uZtikrinant vartotojy pasitikéjima ir ilgalaikj ry$j su
paslaugos teikéju. Sioje dimensijoje vertinamos paslaugy stabilumas, darbuotojy profesionalumas bei
informacijos prieinamumas.
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483 485 4,63 4,55
4
3,08 317 2,94 2,96
3
2 1,75 1,68 1,69 1,59
l I I I
Bibliotekos darbuotojas = Bibliotekos darbuotojas
nuos§irdZiai ripinasi suteikia informacija apie Bibliotekos fondas Bibliotekoje esanciy
vartotojui iskilusia turimus dokumentus iSdéstytas patogiai ir kompiuteriy skaicius
problema ir padeda ja | filiale ir knygy iSdavimo aiskiai pakankamas.
iSspresti. punkte.
m [ikesciai 3,08 3,17 2,94 2,96
m Pasitekinimas 4,83 4,85 4,63 4,55
m Nuokrypis 1,75 1,68 1,69 1,59

W LikesCiai ®Pasitekinimas ® Nuokrypis

Atliekant tyrimg, respondentams pateikti keturi teiginiai, susije su patikimumo aspektais.
Rezultatai, rodo, kad visy Siy aspekty pasitenkinimas vir§ija vartotojy likesCius, o nuokrypiai
svyruoja nuo 1,59 iki 1,75 balo. Didziausias nuokrypis (1,75 balo) fiksuotas teiginyje ,,Bibliotekos
darbuotojas nuoSirdziai riipinasi vartotojui iSkilusia problema ir padeda ja iSspresti, kur
pasitenkinimo vidurkis sieké 4,83 balo, o lukesciai — 3,08 balo. Taip pat aukstai jvertintas darbuotojo
gebéjimas suteikti informacija apie turimus dokumentus (pasitenkinimas 4,85, likesciai 3,17,
nuokrypis 1,68 balo). Bibliotekos fondo iSdéstymo aiskumas buvo jvertintas 4,63 balo pasitenkinimo
lygiu (likesciai 2,94 balo, nuokrypis 1,69 balo), o kompiuteriy skaicius punkte sulauké 4,55 balo
vertinimo (lukesciai 2,96 balo, nuokrypis 1,59 balo).

Apibendrinant, patikimumo dimensijos rezultatai patvirtina, kad Nausédy knygy isdavimo
punkto darbuotojai veikia profesionaliai ir atsakingai, o teikiamos paslaugos yra patikimos ir
nuoseklios. Aukstas pasitenkinimo lygis ir reiksmingi nuokrypiai nuo litkesciy rodo, kad vartotojai ne
tik patenkinti paslaugy kokybe, bet ir jaucia stipry pasitikéjimq institucijos veikla. Sie rezultatai
pabrézZia Sios dimensijos svarbq stiprinant bendruomenés rysius ir skatinant ilgalaikj vartotojy
lojalumg.

Atsakingumo dimensija apibrézia organizacijos gebéjima operatyviai, efektyviai ir su

démesiu reaguoti | vartotojy poreikius bei uzklausas. Si dimensija atspindi aptarnavimo greitj,
paslaugy prieinamuma bei darbuotojy iniciatyvuma sprendziant lankytojy iSkilusias problemas.
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4,94
5 4,63 4,78 4,75
4
3,23 3,35 3,22
3
1,72
2 1,36 1,55 14
0 Bibliotekos darbuotoj
Bibliotekos darbuotojas | Bibliotekos darbuotojas oHo evos ?r 1o .Oj.as
. . . S . A pranesa apie naujai
Darbuotojas aptarnauja visada skiria laiko noriai padeda surasti e
. g . gautus leidinius, jei yra
greitai atsakyti j iskilusius reikiamus dokumentus . . .
. . poreikis juos pristato
lankytojo klausimus. fonde. o
knygy iSdavimo punkta.
B Likesdiai 3,27 3,23 3,35 3,22
M Pasitenkinimas 4,63 4,78 4,75 4,94
B Nuokrypis 1,36 1,55 1,4 1,72

M Likesciai M Pasitenkinimas B Nuokrypis

Atsakingumo dimensijos tyrimo rezultatai rodo, kad visi vertinimai Zenkliai vir§ija vartotojy
lukescius, o nuokrypiai svyruoja nuo 1,36 iki 1,72 balo. Didziausias skirtumas uzfiksuotas teiginyje,
jog bibliotekos darbuotojas pranesa apie naujai gautus leidinius ir, jei yra poreikis, juos pristato j
knygy isdavimo punkta, kur pasitenkinimo vidurkis sieké 4,94 balo, o lukes¢iy — 3,22 balo. Taip pat
aukstai jvertintas démesingumas lankytojy uzklausoms (nuokrypis 1,55 balo), greitas aptarnavimas
(nuokrypis 1,36 balo) ir pagalba ieskant dokumenty (nuokrypis 1,40 balo). Sie rezultatai rodo auksta
darbuotojy atsakingumo lygj ir efektyvy reagavimg j vartotojy poreikius.

Apibendrinant, atsakingumo dimensijos rezultatai rodo, kad Nausédy knygy isdavimo punkto
darbuotojai pasizymi aukstu lankstumu, démesingumu ir profesionalumu. Jy iniciatyvumas bei
komunikacijos gebéjimai Zenkliai virsija bendruomenés litkescius, uztikrinant efektyvy paslaugy
teikimg ir didinant vartotojy pasitenkinimq. Sie rezultatai pabrézia, kad atsakingumas yra kertiné
paslaugy kokybés dalis, stiprinanti punkto vaidmenj kaip patikimos ir vartotojy poreikius
atliepiancios viesosios jstaigos.

Uztikrinimo dimensija apima vartotojy pasitikéjima paslaugos teikéju bei jo profesionaluma
ir kompetencija. Ji atspindi darbuotojy mandaguma, ziniy lygj ir gebéjima perteikti saugumo jausma,
kuris yra itin svarbus tiesioginiame bendravime paslaugy sektoriuje. Si dimensija padeda jvertinti,
kiek vartotojai jauciasi saugts ir pasitikintys organizacijos teikiamomis paslaugomis.
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4,93
3,14
I 1,79

Bibliotekos
darbuotojas turi

4,83 4,83 4,82
3,33 3,21 3,13

Bibliotekininko elgesys Bibliotekos lankytojai

OFRLrNWkUO

leidzZia lankytojams jauciasi uztikrinti dél Bibliotekos akankamai Siniu. kad
jaustis uztikrintiems | aptarnavimo rezultato  darbuotojas visada palét adéti va?k'ams
dél sékmingo dar aptarnavimo mandagus. & 2 pamokiné'e
paslaugos suteikimo. metu. pop - )
veikloje.
M Likesciai 3,33 3,21 3,13 3,14
M Pasitenkinimas 4,83 4,83 4,82 4,93
Nuokrypis 1,5 1,62 1,69 1,79
M LikesCiai M Pasitenkinimas Nuokrypis

Tyrimo rezultatai atskleidé labai aukstag bendruomenés pasitenkinima uztikrinimo dimensijos
aspektais. Vertinimai gerokai virSijo vartotojy likesc¢ius, o nuokrypiai tarp pasitenkinimo ir likes¢iy
vidurkiy svyravo nuo 1,50 iki 1,79 balo.

Apibendrinant, uztikrinimo dimensijos rezultatai patvirtina, kad Nausédy knygy isdavimo
punkto darbuotojai demonstruoja aukstq profesionalumo ir mandagumo lygj, kuris kuria pasitikéjimo
ir saugumo atmosferq tarp vartotojy. Sis aspektas yra esminis stiprinant institucijos jvaizdj kaip
patikimo ir kompetentingo kultiirinio bei informacinio centro, kuris ne tik suteikia Ziniy, bet ir
uztikrina malony ir saugy aptarnavimq bendruomenés nariams.

Jautrumo dimensija SERVQUAL modelyje apibrézia organizacijos gebéjimg nuoSirdziai ir
démesingai reaguoti ] individualius vartotojy poreikius, skiriant jiems asmeninj démesj bei
uztikrinant, kad lankytojai jaustysi i§girsti, vertinami ir svarbiis. Aukstas Sios dimensijos jvertinimas
siejamas su teigiamu emociniu rySiu tarp vartotojo ir organizacijos, stiprinanciu pasitikéjimg ir
lojaluma. VieSosiose bibliotekose ypac¢ svarbu, kad darbuotojai parodyty riipesti, lankstumg ir
individualy pozitrj, atsizvelgdami j jvairiy amziaus, i$silavinimo ir poreikiy lankytojus.
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B Nuokrypis 1,69 1,71 1,61 1,8

M LikesCiai M Pasitenkinimas B Nuokrypis

Remiantis apklausos rezultatais, Nausédy knygy iS§davimo punkto vartotojai vertina jautrumo
aspektus labai aukstai, o didziausias skirtumas tarp liikesCiy ir pasitenkinimo uzfiksuotas teiginyje,
kad bibliotekininkas supranta ypatingy poreikiy turin¢ius lankytojus ir jiems nuoSirdziai padeda
(nuokrypis 1,80 balo). Taip pat aukstai jvertinti darbuotojo nuoSirdumas ir paslaugumas (nuokrypis
1,69), asmeninis démesys lankytojui (1,71) bei doméjimasis laisvalaikio ir edukaciniy renginiy
poreikiais (1,61). Tai rodo stipry darbuotojy riipest] ir geb&jima atliepti jvairius bendruomenés
poreikius.

Apibendrinant, jautrumo dimensijos rezultatai rodo, kad Nausédy knygy isdavimo punkto
darbuotojai yra ne tik informacijos teikéjai, bet ir empatiski bendruomenés nariai, gebantys pastebeti
ir atliepti individualius vartotojy poreikius. AukSti jvertinimai patvirtina, jog nuoSirdus darbuotojo
elgesys stiprina pozityvig bibliotekos aplinkq ir skatina stipriq bendruomenés traukgq.

Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Atliktas tyrimas, taikant SERVQUAL metodika, parod¢, kad Skuodo rajono savivaldybés
R. Granausko vieSosios bibliotekos Ylakiy filialo Nausédy knygy iSdavimo punkto paslaugy kokybée
vertinama itin palankiai. Visose penkiose vertinimo dimensijose — ap¢iuopiamumo, patikimumo,
atsakingumo, uZztikrinimo ir jautrumo — vartotojy pasitenkinimo jvertinimai reikSmingai vir$ijo jy
iSreikstus lukescius.

Lukesciai Pasitenkinimas Nuokrypis
Apciuopiamumas 25,16 36,87 11,71
Patikimumas 12,15 18,86 6,71
Atsakingumas 13,07 19,10 6,03
Uztikrinimas 12,81 19,41 6,60
Jautrumas 12,57 19,38 6,81

Didziausi teigiami nuokrypiai fiksuoti apciuopiamumo dimensijoje, kur modernios
bibliotekos jrangos pasitenkinimo vidurkis sieké 4,78 balo, o ltikes¢iy — 2,97 balo (nuokrypis 1,81).
Darbuotojo mandagumo ir tvarkos vertinimas taip pat buvo aukstas — pasitenkinimas 4,87 balo,
lukesCiai 2,93 balo (nuokrypis 1,94). Pana$i tendencija stebéta patikimumo dimensijoje, kur
darbuotojo gebéjimas spresti problemas buvo jvertintas 4,83 balo, o lukesciy vidurkis sieke 3,08 balo.
Bendras vartotojy pasitenkinimas buvo itin aukStas: 87 % respondenty vertino paslaugas kaip
»puikias®, o 13 % — kaip ,,geras®, nebuvo neigiamy vertinimy. Visi respondentai sutiko, kad knygy
1Sdavimo punktai yra biitini kaimo bendruomenése.
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Analizuojant bendrg paslaugy kokybe pagal SERVQUAL dimensijas, didZiausias teigiamas
nuokrypis uzfiksuotas apciuopiamumo srityje — 11,71 balo (likesciai 25,16; pasitenkinimas 36,87).
Jautrumo dimensijoje nuokrypis sieké 6,81 balo (lukesciai 12,57; pasitenkinimas 19,38), pabréziant
darbuotojy gebéjima skirti individualy démesj ir empatija. Patikimumo, uztikrinimo ir atsakingumo
dimensijos taip pat pasizyméjo reikSmingai teigiamais nuokrypiais — atitinkamai 6,71; 6,60 ir 6,03
balo, kas rodo paslaugy profesionaluma, patikimuma ir operatyvuma. Sie rezultatai patvirtina, kad
Nausédy knygy iSdavimo punkto teikiamos paslaugos ne tik atitinka, bet daznai ir virSija
bendruomenés likesCius, pabrézdamos institucijos svarbg kaip kultaros, informacijos ir
bendruomenés centro.

Apibendrinant, visos penkios SERVQUAL dimensijos jvertintos teigiamais nuokrypiais,
liudijanciais, kad vartotojy pasitenkinimas virsijo jy isankstinius litkescius. DidZiausias skirtumas
tarp litkesciy ir patirties fiksuotas materialios aplinkos ir techniniy sqlygy vertinimuose, o maziausias
— atsakingumo srityje. Sie rezultatai rodo nuoseklig Nausédy knygy isdavimo punkto orientacijq
vartotojo poreikius bei gebéjimq uztikvinti aukstq paslaugy kokybe visose vertinimo srityse.

ISvados

1. VieSosios bibliotekos Siandien veikia kaip kompleksinés institucijos, kurios, be pagrindiniy
informacijos teikimo funkcijy, aktyviai dalyvauja bendruomenés gyvenime, ugdo kultiirinj
sagmoninguma, skatina socialing sanglauda bei prisideda prie mokymosi visg gyvenima.
Knygy iSdavimo punktai, biidami regioninés biblioteky sistemos dalimi, uZztikrina, kad ir
atokesnése vietovése gyvenantys gyventojai galéty naudotis bibliotekomis ir jy teikiamomis
paslaugomis. Jie tampa svarbiomis vieSosiomis erdvémis, kuriose formuojasi skaitymo
kultiira, palaikomas bendruomeninis rysys, stiprinamas kultiirinis tapatumas bei mazinama
informaciné atskirtis.

2. Paslaugy kokybés samprata yra grindziama vartotojo suvokimu ir patirtimi, apimancia
skirtumg tarp vartotojo likesCiy ir faktiSkai suteiktos paslaugos. Kokybés vertinimas yra
esminé organizacijos veiklos analizés dalis, leidzianti identifikuoti stiprigsias puses, atskleisti
trikumus ir kryptingai planuoti tobulinimo veiksmus. Vienas placiausiai taikomy paslaugy
kokybés vertinimo modeliy yra SERVQUAL, leidziantis analizuoti kokybés skirtumus
penkiose pagrindinése dimensijose: apfiuopiamumo, patikimumo, atsakingumo, uZtikrinimo
ir jautrumo.

3. Tyrimas, atliktas Skuodo rajono savivaldybés R. Granausko vieSosios bibliotekos Ylakiy
filialo Nausedy knygy iSdavimo punkte, parodé, kad bendruomenés nariai palankiai vertina
teikiamy paslaugy kokybe. Visose penkiose SERVQUAL dimensijose — ap¢iuopiamumo,
patikimumo, atsakingumo, uztikrinimo ir jautrumo — vartotojy pasitenkinimas virSijo jy
iSankstinius lukescius. Tai rodo, kad paslaugos ne tik atitinka, bet ir pranoksta bendruomenés
poreikius, atspindint auks$ta paslaugy teikimo kokybe bei veiklos efektyvumg. Tyrimo
rezultatai leidzia teigti, kad Nausédy knygy isdavimo punktas suvokiamas kaip profesionali,
patikima institucija, uztikrinanti ne tik prieiga prie informacijos istekliy, bet ir kurianti saugia,
jaukig bei bendruomeniska aplinka.

Rekomendacijos

Remiantis atliktu Skuodo rajono savivaldybés R. Granausko vieSosios bibliotekos Ylakiy
filialo Nausédy knygy iSdavimo punkto paslaugy kokybés vertinimu ir bendruomenés poreikiy
analize, siiloma bibliotekos administracijai ir atsakingiems specialistams apsvarstyti Sias
rekomendacijas:

1. Darbo laiko optimizavimas — rekomenduojama perzitiréti ir pritaikyti Nausédy knygy
iSdavimo punkto darbo grafika, atsiZvelgiant } gyventojy pageidavimus ir tyrimo
duomenis, kurie rodo poreikj lankstesniam ir daznesniam darbo laikui. Tai padéty geriau
tenkinti bendruomeneés poreikius bei didinti paslaugy prieinamuma.
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2. Leidiniy fondo atnaujinimas ir paskirstymas — planuojant naujy leidiniy jsigijimg ir
paskirstyma, biitina atsizvelgti ] filialy specifika, uztikrinant pakankama leidiniy skaiciy
ir jvairove knygy iSdavimo punktams. Ypatingas démesys turéty biiti skirtas Ylakiy
filialui, aptarnaujan¢iam Nauseédy punkta, siekiant proporcingai padidinti naujy leidiniy
pasitla.

3. Grjztamojo rySio stiprinimas — rekomenduojama testi ir plétoti lankytojy nuomonés
rinkima, periodiskai vykdyti apklausas ar jrengti pasitilymy dézutes. Tai sudarys galimybe
operatyviai fiksuoti vartotojy lukesCius ir problemas bei efektyviau tobulinti paslaugy
kokybe.

4. Papildomos veiklos ir iStekliy plétra — siekiant skatinti bendruomenés jsitraukima,
rekomenduojama skirti 1ésy ir iStekliy edukacinéms bei laisvalaikio veikloms, tokioms
kaip stalo Zaidimai, karybinés dirbtuvés, edukacinés priemonés. Sios iniciatyvos prisidéty
prie prasmingo laisvalaikio organizavimo ir bendruomenés rysiy stiprinimo.
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