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SANTRAUKA

Siuolaikiné biblioteka neapsiriboja tik tradiciniy funkcijy atlikimu, bet ir teikia netradicines
paslaugas. Baigiamajame darbe analizuojama Siauliy rajono savivaldybés vieSosios bibliotekos
Kuziy struktiiriniame teritoriniame padalinyje teikiamos netradicinés terapinés (multisensorinés)
paslaugos kokybé vartotojy poziiiriu. Tyrimo objektas - netradicinés terapinés (multisensorinés)
paslaugos kokybé. Tyrimo tikslas - iSanalizuoti netradicinés terapinés (multisensorinés) paslaugos
kokybe vartotojy pozitriu. Tyrimo tikslui pasiekti iskelti uzdaviniai: apibrézti netradiciniy paslaugy
sampratg vieSosiose bibliotekose; apibiidinti paslaugy kokybés vertinimo modelius; jvertinti
netradicinés terapinés (multisensorinés) paslaugos kokybe Siauliy rajono savivaldybés vieosios
bibliotekos Kuziy struktiirinio padalinio vartotojy poziiiriu. Darbo temos teorinj aspektg atskleide
Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literatiiros analizé¢ ir apibendrinimas. [vertinti terapinés
paslaugos (multisensorinés) Siauliy rajono savivaldybés vieosios bibliotekos Kuziy bibliotekoje
vartotojy pozitiriu atliktas kiekybinis tyrimas. Tyrimo instrumentas (anketa) sudarytas ir teikiamos
paslaugos vertinimas atliktas naudojant teorinéje darbo dalyje aptartus Servqual metodikos kriterijus.
Analizuojant anketinés apklausos rezultatus nustatyta, kad bendras klienty pasitenkinimas teikiamos
netradicinés terapinés (multisensorinés) paslaugos kokybe yra pakankamai aukstas. Ap¢iuopiamumo,
patikimumo ir atsakingumo dimensijose vartotojy liikesciai neZymiai didesni nei pasitenkinimas, bet
uztikrinimas ir jautrumas virSija vartotojy likesCius. Tyrimas yra uzsakomasis, gauti tyrimo
rezultatai, pateiktos iSvados ir rekomendacijos padés tobulinti netradicinés terapinés

(multisensorinés) paslaugos kokybe.

2020 mety spalio 16 dieng dalyvauta 5-tojoje biblioterapijos konferencijoje BirStono vieSojoje
bibliotekoje ,,Biblioterapija. Knyga gali prakalbinti ir gydyti* Skaitytas praneSimas: ,,Multisensorinés

erdvés sukiirimas Siauliy rajono savivaldybés viesosios bibliotekos KuZiy padalinyje.

Rita Bielskiene. Assessment of the quality of non - traditional therapeutic (multisensory) service from
the point of view of consumers in Siauliai District Municipality Public Library Kuziai structural
territorial subdivision. Information Management study program final work / work supervisor lect.



Rita Jakutiene; Siauliai State College, Faculty of Business and Technology, Management and
Communication Department, Siauliai, 2021, 45 p.

SUMMARY

The modern library is not limited to performing traditional functions, but also provides non-traditional
services. The final work analyzes non-traditional therapeutic (multisensory) service quality from the
consumer's point of view in the public library of Siauliai District Municipality, structural territorial
subdivision of Kuzial. The object of the research - non-traditional therapeutic (multisensory) quality
of service.The aim of the research is to analyze non-traditional therapeutic (multisensory) quality of
service from the consumer's point of view. The objectives to achieve the goal are: to define the
concept of non-traditional services in public libraries; describe models for service quality assessment;
to evaluate the quality of non-traditional therapeutic (multisensory) service in Siauliai District
Municipality Public Library Kuziai structural territorial subdivision from the point of view of the
users. The theoretical aspect has been revealed by analyzing and summarising scientific literature of
Lithuanian and foreign authors. To evaluate therapeutic services (multisensory) in Siauliai District
Municipality Public Library Kuziai structural territorial subdivision quantitative research has been
carried out. The survey instrument (questionnaire) was compiled and the evaluation of the provided
service performed using the theoretical criteria of the Servqual methodology discussed in the
theoretical part. Analysis of the survey questionnaire results showed that general customers’
satisfaction provided by non-traditional therapeutic (multisensory) service quality is high enough. In
the dimensions of tangibility, reliability and accountability consumers’ expectations are slightly
higher than satisfaction but assurance and sensitivity exceeds consumers’ expectations. The study is
commissioned, the results of the study are presented. Conclusions and recommendations will help to

improve the quality of non-traditional therapeutic (multisensory) services.

On October 16, 2020, I participated in the 5th Library Therapy Conference in Birstonas Public Library
“Library Therapy. The Book Can Speak and Treat’’, delivered a report “Creation of Multisensory

Space in Siauliai District Municipality Public Library Kuziai Structural Territorial Subdivision’’.
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SVARBIU TERMINU ZODYNAS

Biblioterapija - Biblioterapija - biblioterapija [/ biblio...+ 7 terapija], gydymas skaitymu (ligoniui

parenkama tam tikros tematikos literatiira).( Biblioterapija, 2020).



Kaniterapija - [lot. canis — Suo + terapija] — pagalbinis zmoniy gydymo ir (ar) reabilitacijos budas,
kai norint pasiekti geresnés fizinés, emocinés sveikatos, pagerinti paZintinius ir socializacijos jgu-

dzius panaudojamos tam tikros specialiai parengty Suny savybés. (Kaniterapija,2020).

Paslauga - paslauga patarnavimas, pagalba: Padaryti, suteikti, pasitlyti paslauga. paslaugy biuras.

(Paslauga, 2020).

Sensorinis - (lot. sensorium - jutimo organas) - juntamasis, pvz., ~¢ adaptacija - jautrumo prisitaiky-
mas prie jutimo organus veikiancio dirgiklio intensyvumo; ~¢ atmintis- atminties posisteme, kurioje
labai trumpai (apie sekunde) laikoma jutimo organy gauta ir suvokta informacija; ~¢& sistema Zr. ana-

lizatorius. (Sensorinis, 2020).

Terapija-terapija [gr. therapeia — gydymas, slaugymas], medicinos literatiiroje gydymas nechirur-

giniais metodais (Terapija, 2020) .

LENTELIU SARASAS
Lentelés Nr. Lentelés pavadinimas Puslapis
1. Paslaugos samprata. 10
2. Biblioterapijos samprata teoriniu atzvil- 15

giu




3. Paslaugos kokybés samprata 19
4, Paslaugy kokybés metodai 21
5. Paslaugy kokybés vertinimas Servqual 22
metodika.
6. Tyrimo instrumento pagal Serqual meto- 24
dika klausimy sandara.
7. Kokybés vertinimas pagal bendrajj nuok- 38
Iypi.
PAVEIKSLU SARASAS
Paveikslo Nr. Paveikslo pavadinimas Puslapis
1. Teminés biblioteky paslaugos 11
2. Netradicinés terapinés rtiSys viesojoje 13

bibliotekoje.




Relaksaciniy-atpalaiduojanciy priemoniy
komplektas.

16

Multisensoriné erdvé SRSVB Kuziy
bibliotekoje.

25

Relaksaciné kédé su skirtingais masazo
variantais.

26

Pasunkinta antklod¢, priglundanti ir ap-
gaubianti.

26

Respondenty pasiskirstymas pagal lyti

27

Respondenty nuomoné apie netradicines
paslaugas bibliotekoje

27

Respondenty terapinés (multisensorinés)
paslaugos vertinimas ap¢iuopiamumo di-
mensijoje

28

10

. Respondenciy motery terapinés (multi-
sensorinés) paslaugos vertinimas apciuo-
piamumo dimensijoje

29

11

Respondenty vyry terapinés (multisenso-
rinés) paslaugos vertinimas apc¢iuo-
piamumo dimensijoje.

29

12

Respondenty terapinés (multisensorinés)
paslaugos vertinimas patikimumo dimen-
sijoje.

30

13

Respondenciy motery terapinés (multi-
sensorinés) paslaugos vertinimas pati-
kimumo dimensijoje.

31

14

Respondenty vyry terapinés (multisenso-
rinés) paslaugos vertinimas patikimumo
dimensijoje.

32

15

Respondenty terapinés (multisensorinés)
paslaugos vertinimas atsakingumo di-
mensijoje

33

16

Respondenciy motery terapinés (multi-
sensorinés) paslaugos vertinimas atsa-
kingumo dimensijoje.

33

17

Respondenty vyry terapinés (multisen-
sorinés) paslaugos vertinimas atsakin-
gumo dimensijoje.

34

18

Respondenty terapinés (multisensorinés)
paslaugos vertinimas uztikrinimo dimen-
sijoje.

35

19

Respondenciy motery terapinés (multi-
sensorinés) paslaugos vertinimas uztikri-
nimo dimensijoje.

35

20

Respondenty vyry terapinés (multisen-
sorinés) paslaugos vertinimas uztikri-
nimo dimensijoje.

36




21 Respondenty terapinés (multisensorinés) 36
paslaugos vertinimas jautrumo dimensi-
joje.

22 Respondenciy motery terapinés (multi- 37

sensorinés) paslaugos vertinimas jaut-
rumo dimensijoje.

23 Respondenty vyry terapinés (multisen- 37
sorinés) paslaugos vertinimas jautrumo
dimensijoje

IVADAS

Temos aktualumas. Viesoji biblioteka nuolat kelia sau, bibliotekos paslaugy vartotojams, partne-

riams, steigéjui daugybe klausimy: kas yra tikrasis bibliotekos paslaugy prieinamumas, kokia yra ir



turéty biti teritoriniy padaliniy infrastrukttra, kaip geriau suprasti bendruomenés poreikius ir kurti
poveikj darancias paslaugas, kaip atnaujinti tradicines bibliotekos funkcijas skaitmeniniame amziuje,
kaip keisti dabartines struktiiras ir veiklos budus, kokiais biidais skatinti lyderystg, kurti paramos
lyderiams sistema, kaip kurti vartotojui draugiskg aplinka (mokytis, kurti, bendrauti, dalytis patirtimi,
kokybiskai leisti laisvalaikj ir pan.) (Bredeliené, 2018). Tarptautiné rinkos ir Ziniasklaidos tyrimy
kompanija ,,Kantar* atliko Lietuvos biblioteky tyrima (Naujausias tyrimas rodo — vieSosios bibliote-
kos gerina lankytojy gyvenimo kokybe (2020), kuriuo siekta iSsiaiskinti, kaip biblioteky lankytojai
vertina Sios institucijos teikiamy paslaugy kokybe, ka jie mano apie biblioteky interneto paslaugas,
kokie yra viesojo interneto prieigos vartojimo jprociai, motyvai ir nauda vartotojams. Tyrimo rezulta-
tai akivaizdziai parodé per desimtmet] jvykusius pokycius ir atskleidé biblioteky kuriamg vertg. Bib-
liotekos ne tik prisideda prie skaitmeninés atskirties problemy sprendimo, bet ir realiai padeda Zzmo-
néms spresti kasdienes problemas, skatina naujy produkty ir paslaugy atsiradimg jvairiose vietovése
(Naujausias tyrimas rodo — vieSosios bibliotekos gerina lankytojy gyvenimo kokybe, 2020). Biblio-
teky darbuotojy ir kity suinteresuoty grupiy atstovy tyrime (2016) teigiama, kad nors informaciniy
technologijy integracija j bibliotekos veikla laikoma pagrindiniy poky¢iy atskaitos tasku, $iai dienai
biblioteka kaip institucija vis dar kei¢iasi — ji tampa dinamiska, jvairialype vieSaja jstaiga, siekiancia
savo vartotojams pasiiilyti platy paslaugy spektra. Siuolaikiné biblioteka neapsiriboja tik tradiciniy
funkecijy atlikimu — rasytinio paveldo saugojimu, skaitymo skatinimu, saglygy visuomenés savisvietai
ir saviktrai skatinimu, bet ir suteikia netradicines paslaugas, kaip antai biblioterapija, kaniterapija,
beinaujg ir dar menkai tyrinéta- multisensoring terapija. Blitent pastaroji funkcija ir panasios leidzia
tradicinéms bibliotekoms toliau evoliucionuoti. VieSyjy biblioteky svarbiausia misija buvo ir yra biiti
tarpininku tarp informacijos ir visuomenés. Jos yra atviros jvairaus amziaus ir jvairiy poreikiy zmo-

néms institucijos, stiprios savo tinklu, moderniomis

technologijomis ir nemokama interneto prieiga, teikiamy paslaugy gausa bei zmogiskaisiais istekliais.
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Netradicinés terapijos (multisensorinés) paslauga bibliotekose dar nebuvo tyrinéta, todél Sis tyrimas
padés issiaiskinti, kaip jg vertina bibliotekos lankytojai ir kokiy klaidy reikeéty vengti, kokios priemo-
nés bty reikalingos, kad kuo daugiau bibliotekos lankytojy pasirinkty S$ig (multisensoring ) pas-
lauga.

Panagaus pobiidzio tyrimas nebuvo atliktas Siauliy rajono viesojoje bibliotekoje (toliau SRSVB).
Tyrimo problema. Tyrimo problema isreiSkiama probleminiu klausimu: Kaip vartotojai vertina
Siauliy rajono savivaldybés vieSosios bibliotekos Kuziy struktiiriniame padalinyje teikiamos
netradicinés terapinés (multisensorinés) paslaugos kokybe?

Tyrimo objektas. Netradicinés terapinés (multisensorinés) paslaugos kokybé.

Tyrimo tikslas. [Sanalizuoti netradicinés terapinés (multisensorinés) paslaugos kokybe vartotojy po-
zitriu.

Tyrimo uzdaviniai.

1. Apibrézti netradiciniy paslaugy samprata viesosiose bibliotekose.

2. Apibiidinti paslaugy kokybés vertinimo modelius.

3. Jvertinti netradicinés terapinés (multisensorinés) paslaugos kokybe Siauliy rajono savivaldybés
vieSosios bibliotekos Kuziy struktiirinio padalinio vartotojy pozitriu.

Tyrimo metodai ir priemonés: Mokslinés literatiiros analizé ir apibendrinimas. Kiekybinis tyrimas
— anketiné apklausa. Tyrimo duomeny analizé taikant Microsoft Excel 2010 mety kompiutering

programa.

Pagrindiniai tyrimo rezultatai ir juy praktinis reik§Smingumas. Analizuojant anketinés apklausos
rezultatus nustatyta, kad bendras klienty pasitenkinimas teikiamos netradicinés terapinés
(multisensorinés) paslaugos kokybe yra pakankamai aukstas. Apciuopiamumo, patikimumo ir
atsakingumo dimensijose vartotojy likesciai neZymiai didesni nei pasitenkinimas, bet uztikrinimas
ir jautrumas virsija vartotojy likes¢ius. Tyrimas yra uzsakomasis, gauti tyrimo rezultatai, pateiktos

iSvados ir rekomendacijos padés tobulinti netradicinés terapinés (multisensorinés) paslaugos kokybe.

1. NETRADICINES PASLAUGOS VIESOSIOSE BIBLIOTEKOSE

1.1. Paslaugos samprata ir savybés.



Bibliotekos paslaugy supratimas yra aiskesnis, kai i$siaiSkinama paslaugos samprata.
Pati paslaugos savoka turi daug reikSmiy, apimanciy veiklg nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos,
kaip produkto, sudedamosios dalies. Paslauga — tai veikla arba veikimo procesas. Paslauga gali biti
vartojama tik tiek, kiek vyksta $is procesas. Fizinés prekés yra materialios ir egzistuoja nutrikus ga-

mybos procesui. Mokslo literatiiroje sutinkamos jvairios paslaugos sampratos; lyginant jvairiy moks-
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lininky jzvalgas ir apibiidinimus, iSaiskéja paslaugos sampratos esmé (zr.1 lentele)

1 lentelé

Paslaugos samprata

Autorius, metai

ApibréZimas

Vengriené, B., 2006

Paslauga — tai veiksmas ar daugiafazis veiklos procesas, neturintis materialaus
apCiuopiamo rezultato, kuris skiriamas patenkinti kito tikinio subjekto poreikius

Pranulis, V. ir kt. 2008

Paslauga - tai preké, kurios gamyboje dalyvauja jos vartotojas (klientas).

Kopoms, A. H., u XnsHoB, C.

Paslauga yra tam tikras subjekto veiksmas, kurio tikslas - pasiekti konkrety

A., 2014. rezultata, reikalingg klientui, darant jtaka paslaugos objektui.
Trakselys, K. ir MartiSauskiené, | Paslauga - tai pagalba vartotojui, kai paslaugos teikéjas samoningai siekia ja
D., 2016 transformuoti kaip vartotojui priklausantj produktg — gérybe.
Skackauskieng, 1., ir Vesterté, | Interaktyvus procesas, per teikimo sistemg realizuojamas taip, kad sukuriama
J., 2018 Siame procese dalyvaujancias $alis tenkinanti verté.

Cambridge dictionary, 2020

Paslauga - ypatingi jgtidziai, kuriuos kazkas turi ir gali pasitlyti kitiems

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis lenteléje nurodytais autoriais.

Analizuojant paslaugos apibrézimus galima teigti, kad paslauga - veiksmas ar serija veiksmy, kurie,
biidami neapciuopiamos prigimties, pasireiskia sgveika tarp vartotojo ir paslaugy tiekéjo, pastarajam

pasitlius. Paslauga - tai pagalba vartotojui, laiduojanti aukStesnius pasiekimus, ypatingus jgtidzius ar

socialinj mobilumg. Paslaugy veikla nekuria ir neperdirba fiziniy produkty.

Kadangi paslauga yra ne daiktas, o veiksmy ar procesy darinys, todél norint suvokti
paslaugy esmg¢ yra svarbu iSsiaiskinti paslaugy savybes. Paslaugoms, pasak L. Bagdonienés ir R. Ho-

penienés (2009), yra buidingos tokios savybés, kaip neapCiuopiamumas, nekaupiamumas, neatski-

riamumas ir heterogeniSkumas (1pav.)

Neapc¢iuopiamumas Nekaupiamumas

Paslaugos savybés

Neatskiriamumas Heterogeniskumas

1 pav. Pagrindinés paslaugy savybés

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal L.Bagdoniene, R.Hopeniene, 2009
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Paslaugoms yra budingas neapCiuopiamumas, kuris kelia nemazai problemy paslaugos
gavéjams ir jos teik€jams, ir taip yra dél to, kad vartotojui sudétinga nuspresti kokia nauda jis gaus i$
paslaugos, kol ja nepasinaudojo. Vartojant neapciuopiamumo sgvokg, sickiama akcentuoti, kad tei-
kiant paslaugas sukuriama verté ir efektas yra daug didesni ir reik§mingesni nei objektyviai nustatomi
ar iSmatuojami paslaugos suteikimo rezultatai (Skackauskiené, Vesterte, 2018).

Kadangi paslauga — ne daiktas, o procesas arba veiksmy eilé¢, ji vartojama ir gaminama
tuo pat metu. Paslauga negali biiti sukurta be vartotojo dalyvavimo. O tai lemia tokig paslaugos sa-
vybe kaip neatskiriamuma.

Galima teigti, kad del kliento dalyvavimo paslaugos teikimo metu, kiekvieng kartg pas-
lauga bus suteikti vis kitaip, ji bus originali ir individuali. Tod¢l paslauga vienam vartotojui néra
identiSka kitam, bent jau dél santykiy, susidaranciy tarp paslaugos teikéjo ir kliento. Taigi paslaugos
heterogeniSkumas pasireisSkia dél teikéjy ir vartotojy skirtingy santykiy ir paslaugos teikimo vietos
bei skirtingy aplinkybiy. (Bagdonien¢, Hopenieng, 2009).

Kadangi paslauga yra neapciuopiama, tai nejmanoma sukaupti jos atsargy, taip pasireis-
kia paslaugy nekaupiamumas. Paslauga yra nemateriali ir suvartojama jos teikimo metu, nejmanoma
kaupti jos atsargy nedalyvaujant vartotojui.

Apibendrintai galima teigti, kad paslauga - veiksmas ar procesas, kuris, bidamas
neapciuopiamos prigimties, pasireiSkia sqveika tarp vartotojo ir paslaugy tiekéjo, pastarajam
pasiilius. Bendradarbiavimas tarp paslaugos teikéjo ir gavéjo, isskirtinas kaip vienas is svarbiausiy
aspekty, kalbant apie paslaugos sampratqg. Paslaugos savybés - neapciuopiamumas,
nekaupiamumas, neatskiviamumas ir heterogeniskumas — sqlygoja viena kitq. Dél neapciuopiamumo
negalima jy kaupti, perduoti jy nuosavybés. Paslauga yra procesas, todel natiralu, kad ji negali

egzistuoti be vartotojo dalyvavimo Siame procese, o tai sqlygoja jy heterogeniskumg.

1.2. Netradicinés terapinés paslaugos samprata

Terapijos savoka apibréziama keliais aspektais — medicininiu, psichologiniu,
pedagoginiu, socialiniu ir kt. Terapija — tai veiksmy visuma, skirta padéti Zmogui ar jo asmenybei
negalavimy, sunkumy atvejais (Andrasitiniené, 2007, Jovaisa, 2007). Terapija medicinoje suprantama
kaip gydymo metodas.

Netradiciné terapija, tai skirtingo pobiidzio zmogaus sveikatai paveikti skirty netradici-
niy metody ir priemoniy apibadinimas (Spokiené, 2011). Pasak autorés, netradicinéms terapijos pris-
kiriama homeopatija, nattiropatija, tradiciné¢ kiny medicina, ajurveda, akupunktiira, joga; proto-kiino
intervencijos, tokios kaip meditacija, malda, relaksacija, vizualizacija ir valdomasis vaizdy kiirimas,

meno, Sokio, muzikos terapijos, hipnoz¢ ir kt.; biologinés kilmés netradiciniai gydymo biidai — dietos,
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aromaterapija; manualiniai netradicinés medicinos gydymo biidai - masazas, chiropraktika, osteopa-
tija, refleksoterapija; ir energetiniai netradicinés medicinos gydymo metodai, kuriems priklauso Zmo-
gaus viding energijg stimuliuojantys alternatyviis gydymo biidai, tokie kaip gydymas rankomis (pri-
silietimu), gydymas biolauku ir kiti.

Alternatyvioji, natiiralioji arba netradiciné medicina — terminai, apibiidinantys gydymo
metodus, pasitelkiamus siekiant papildyti tradicinius gydymo metodus. Pasaulyje néra vieningos pa-
pildomos ir alternatyvios medicinos (PAM) apibrézties ir klasifikacijos sistemos. PAM yra skétiné
savoka, kuri apima labai jvairius metodus ir gydymo, terapijos, sveikatinimo sistemas (Sinkevicius,
ir kt., 2014). PAM terminas jungia labai skirtingas koncepcijas, tokias kaip nattrali medicina, papil-
doma ar alternatyvi, holistiné medicina, ta¢iau jas jungia vienas tikslas - padéti zmogui ar jo asme-
nybei negalavimy, sunkumy atvejais. O visuma struktiiruoty elementy - Zmoniy, patalpy, jrankiy,
informacijos ir kt. - siekia bendro tikslo — suteikti teraping paslauga.

Siandien terapijos $akos ypa¢ plétojasi, ji jgauna vis daugiau funkcijy, todél jos paskirtis
suprantama platesniame kontekste. Skiriama pedagoginé psichoterapija, meno terapija (muzika,
dailé, judesys), darbo terapija, zaidimo terapija, biblioterapija (psichikos gydymas knygy skaitymu),
socioterapija (sprendzia socialiniy santykiy problemas), verbaliné terapija ir kt. Taigi terapija trak-
tuojama kaip poveikis, veikimas siekiant keisti, o ne tik gydyti. (Jovaisa, 2007). Zodis, knyga, Zaidi-
mas, muzika, tapyba skiriami asmens emocinei jtampai mazinti, frustracinéms, konfliktinéms btise-
noms lengvinti.

1.3. Netradicinés terapinés paslaugos vieSosiose bibliotekose

Siandieniame pasaulyje bibliotekos yra nuolatinés kaitos biisenoje. Jos yra veikiamos naujoviy,
inovacijy, kurios skatina biblioteky veiklos pokycius (Carrillo, Gregory, 2019). Tuo paciu metu kinta
visuomeneés lukesciai bibliotekoms — bibliotekos tampa bendruomenés susirinkimo vietomis, kuria ir
dalijasi ziniomis bei tuo pac¢iu metu vykdo tradicines knygy saugojimo ir iSdavimo veiklas (Irwin,
Silk, 2019). Didelé dalis poky¢iy, vykstanciy bibliotekose, yra nulemti kultiiros kaitos.Teikdamos
nemokamas paslaugas ir prieiga prie Siuolaikiniy technologijy, bibliotekos sudaro salygas pazinti
kultiirg, dalyvauti viso gyvenimo mokymosi procesuose, yra atviros ir savo koncepcija priimtinos
jvairioms socialinéms grupéms (Juchnevié, 2016). Siuolaikiné biblioteka neapsiriboja tik tradiciniy
funkcijy atlikimu — rasSytinio paveldo saugojimu, skaitymo skatinimu, bet sudaro salygas teikti ir

netradicines paslaugas (Zr. 2 pav.)
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Multisensoriné Netradicines Biblioterapija
terapya —_ terapinés _—
paslaugos
bibliotekoje
Zaidj{pq ‘ Sensoriniai
terapija skaitymai
Kaniterapija

2 pav. Netradicings terapijos paslaugy rusys viesosiose bibliotekose.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis D. Janavi¢iene, 2011, V. Pakalniskiene, 2018, R. Kardaite-Vélyviene, 2018, J.
Gryguciu , 2018.

Biblioterapija — dvi savokas apimantis zodis. Biblio — knyga, o terapija gali buti suvokiama ne tik
kaip gydymas knygomis, bet ir kaip globa, riipinimasis artimuoju. Biblioterapijos taikymas, o kartu
ir literatiiros atranka yra tiesiogiai susije su tikslu, kurio siekiama, o teoriskai tai galima apibrézti
skirtingy rusiy biblioterapija. Anot Janavicienés, D. (2018) esminés literatliros atrankai svarbios bib-
lioterapijos riiSys:

* pagal siekiamus tikslus: klinikiné, reabilitaciné ir asmenybés ugdomoji;

* pagal uzsiémimy pobud;j: pasyvioji ir interaktyvioji

Klinikine biblioterapija siekiama gydyti, dazniausiai tai susij¢ su psichikos ligomis. Bibliotekininkai
Siuo atveju galéty jiems talkininkauti, jei biity papraSyti pagelbéti: stebéti literatiiros naujienas, infor-
muoti gydytojus apie leidinius, prisiimti dokumenty iSdavimo ir grazinimo funkcijas ir pan. (Janavi-
cieng, 2018). Pasak autorés, reabilitaciné biblioterapija ligoniui padeda atsitraukti nuo minciy apie
liga, pasitelkti vaizduote ir ,,nuklysti j knygos herojy patiriamus nuotykius, iSgyvenamas emocijas ir
kt. Atliekant reabilitacing biblioterapijg bibliotekininkams galima kelti keleta tiksly: parinkti literata-
ros kiirinius, kuriuose herojai atsiduria panasiose situacijose ir su jomis susidoroja (jas skaitanciam
asmeniui siekiama padidinti viltj pasveikti); atrinkti ir sveikstantiems zmonéms rekomenduoti pas-
kaityti uzburiancius ir taip mintis nuo ligos atitraukiancias knygas, pavyzdziui, kelioniy apra§ymus,
istorinius mitus, filosofines jZvalgas perteikiancias istorijas ir t. t. — kad tiesiog pakyléty mintis. D.
Janaviciené (2018) teigia, kad asmenybés ugdomosios biblioterapijos samprata yra placiausia, nes

asmenybe ugdome (jeigu to siekiame) visg gyvenima, skirtingais lygiais, siekdami labai skirtingy
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tiksly, ir jeigu tam pasitelkiame jdémy, giluminj skaityma, tai galime pavadinti biblioterapija. Inte-
raktyvioji biblioterapija — kai j perskaitytas mintis kaip nors reaguojame: kalbédami, raSydami die-
norast], tinklarastj, samprotaudami grupéje. Ugdomoji arba edukaciné biblioterapija labiausiai papli-
tusi bibliotekose. D. Janaviciené (2011) teigia, kad biblioterapija remiasi ne tik skaitomu tekstu, bet
ir diskusija apie jj.

Mokslingje literatiroje sutinkamos jvairios biblioterapijos sampratos, lyginant jvairiy

mokslininky jzvalgas ir apibiidinimus, iSaiSkéja biblioterapijos esmé (zr. 2 lentelg)

2 lentelé
Biblioterapijos samprata teoriniu atzvilgiu
Autoriai Biblioterapija
J. Dreser, 2008 Sig bibliotekinés veiklos sritj vadina ,,specifiniu vadovavimo skaitymui metodu®
Z. Manzuch, 2009 Biblioterapija yra pagalbinis gydymo metodas ir prevencijos priemoné, uztikrinti har-

moningg asmenybés raidg ir atsparumg stresui [10, 538].

Biblioterapija — ,,dangaus magnety‘ terapija. Ir ¢ia néra jokios pompastikos ar roman-
J. S¢erbinina, 2017 tikos. Skaitymas turi §j ta bendra ir su sportu — ne atsitiktinai vadinamas proto manksta.
Medicinos poziiiriu viskas aisku ir lakoniSka: skaityti reiskia gyventi.

Biblioterapija — tai universalus metodas, galintis pagelbéti daugeliui Zzmoniy. Placigja
D. Janaviciené (2018) prasme tai skaitymu teikiama pagalba, taciau net ir §i samprata gali ir turi biiti iSplésta,
nes tam galima naudoti ne tik knygas, bet ir kitas medijas — nuotraukas, kino filmus,
paveikslus. Svarbiausia — ne tik groZétis, Zavétis ar tiesiog stebéti dokumentus, o pa-
sinerti ] juos savimi, savo patirtimi, jausmais ir emocijomis. Skaitymo atveju galétume
vartoti terming ,,giluminis skaitymas®, t. y.

Saltinis: sudaryta autorés remiantis lenteléje nurodytais autoriais: D.Janavitiené, (2018), J. Dreser, (2008),

Z. Manzuch,( 2009), J. S¢erbinina, (2017)

Gaudamas dideles vienakryptés informacijos dozes per mus supancias medijas, asmuo jaucia poreikj
pasidalinti gauta informacija ir iSreik§damas savo mintis, iSgirsdamas pasnekovy reakcijas i jas, Zmogus
geriau suvokia save, savo poelgius, geriau pamato elgesio alternatyvas. Biblioterapinis skaitymas —jdé-
mus skaitymas, iSgyvenant herojy emocijas, jsijauciant j aplinkos aprasymus, tapatinantis su veikéjais ir
tarsi jy akimis zvelgiant j pasaul;.

Organizuoti diskusijas perskaityty teksty pagrindu turi patirties bibliotekose veikiantys
skaitytojy klubai. Lietuvoje yra biblioteky, kuriose tikslingai vedami biblioterapijos uzsiémimai gru-
pése.

Sensoriniai skaitymai — tai galimybé visiems prisitaikyti prie aplinkos. Tik suteikiant reikalingg ir in-
dividualizuotg pagalbg galima padéti vaikui gyventi visavert], savarankiskais sprendimais pagrista gy-
venimg. Sie skaitymai parengti vaikams, turintiems kalbos arba komunikacijos sunkumy. Vaikams su-
teikiama galimybé iSgyventi pasakojimus ne tik kalba ir tekstu, bet ir sensoriniais (pojii¢iy) stimulais.
Nuosekliai jtraukiami sensoriniai dirgikliai, vaikams padeda priprasti prie ne itin mégstamo, bet daznai
aplinkoje pasitaikancio dirgiklio. Norint sukurti sensoriniy skaitymy paslaugg reikia trijy dalyky; pritai-
kytos erdvés, parengty specialisty ir edukacinés programos. [gije teoriniy ir praktiniy ziniy biblioteki-

ninkai, bendradarbiaujant su specialistais, parengia sensoriniy skaitymy programa. Sensoriniy skaitymy
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eiga sudaro 3 pagrindinés dalys - istorijos skaitymas pasitelkiant pojti¢ius, praktiné uzduotis pagal kny-
gos teksta, zaidimai bei diskusijos su tévais ir auklétojais. Skaitant istorijg, kiekvienas jos veiksmas
vaizdziai iliustruojamas. Taip vaikai susipaZzjsta su jvairiais iSoriniais dirgikliais, gamtos reiskiniais, ar
elementariais buities reikmenimis ir juos supanciais daiktais. ISklause istorija, vaikai atlieka praktinj
veiksma, susijusj su skaityta knyga. Siekiant uzsiémimo kokybés, vieno uzsiémimo metu grupe sudaro
ne daugiau kaip penki zmongs.

Kaniterapija — alternatyvus terapijos, edukacijos biidas, kurio vienas ,,veikéjy* yra Suo. NorinCiy jsit-
raukti | Sig veikla néra daug, nes Suns parengimas uzima daug laiko ir reikalauja specialiy ziniy. Nedra-
sts, sutrike, litidintys, sunkiai bendraujantys ar judantys, sergantys ir sveikstantys asmenys gali biiti
abejingi aplinkai ir kitiems zmonéms, bet dauguma i$ jy negali atsispirti gyviiny skleidziamai Silumai ir
geroms emocijoms. Bendravimas su $unimi padeda sveikti, reikiti jausmus. Suo kartais tampa visrakéiu,
kurj galima labai daug kur priderinti. Be to, Suo turi biiti gerai iSmokytas, klausyti Seimininko komandy,
nereaguoti | paSalinius dirgiklius ir btinai turi bati iSlaikes specialy egzaming, o jo vedlys turi bati
baiges mokymus (Grygutis, 2018). Svarbu vaikams padéti jiems perlipti ta kontakto barjera, suteikti
gery emocijy, sukurti ry$j tarp Suns ir vaiko, kad vaikas ty susitikimy laukty. Per uzsiémima vaikas skaito
Suniui, kuris jo klauso, nepertraukinéja ir nekomentuoja, tuo paciu tai skatina vaikus biiti kantrius, dé-
mesingus, moko pagarbaus elgesio su gyviinais ir Zmonémis. Labai svarbus yra laukimo jausmas, vaiko
kantrybés ugdymas yra didelé vertybe. Tai gério pamokos, nes Suo vaikui tampa artimas.

Zaidimy terapija ,,Smélio staliukai yra terapinis budas, naudojamas vaikams ir suaugusiems
(Knowles, 2017). Smélio staliuko terapija, kuri kartais vadinama smélio terapija, daznai taikoma asme-
nims, patyrusiems trauminj jvykj, pavyzdziui, prievartg ar katastrofiska incidentg. Nors tokio tipo tera-
pija dazniausiai naudojama su vaikais, smélio terapija taip pat gali buti naudinga paaugliams ir suaugu-
siems. Taikydami tokio tipo terapija, psichoterapeutai naudoja smelio staliukus, kad jvertinty, diagno-
zuoty ar gydyty jvairias psichines ligas. Tyrimai rodo, kad smé¢lio staliuky terapija taip pat gali padéti
padidinti emocing iSraiska, kartu sumazinant psichologinj iSgyvenima, kurj gali sukelti aptariant traumi-
nius jvykius ar patirtj (Morin, 2020).

Multisensoriné terapija. Multisensoriné aplinka gali buti jvardijama kaip tam tikra aplinka/erdvé ar
tam skirtas specialus kambarys, kuriame kontroliuojamos sensorinés stimuliacijos pagalba galima padéti
zmogui atsipalaiduoti ir/ar ji suaktyvinti bei paskatinti intelektinei veiklai. Kita vertus, tai aplinka, ku-
rioje per valdomus sensorinius stimulus, jy skirtingas variacijas siekiama dermé su asmens motyvacija,
jo interesais, atsipalaidavimo, terapiniais ir/ar edukaciniais portikais. Multisensorinés aplinkos funkci-
niai blokai yra relaksacinis — atpalaiduojantis ir aktyvinantis — stimuliuojantis (Alifanoviené ir kt.,

2017).
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Aktyvinanciy — stimuliuojanciy priemoniy komplektas naudojamas siekiant i$Saukti
kliento susidoméjima veikla, siekiant judrumo ar pazintinés veiklos stimuliacijos. Siam priemoniy blo-
kui priskirtina Phonotonic, optimuzic sistemos, muzikinis centras su stimuliuojanc¢ios muzikos jrasais.
Ryskiis spalvy, Sviesos optiniai efektai, jvairaus stiprumo ir auk$¢io muzika, jvairios melodijos aktyvina,
skatina susidoméjima veikla, stimuliuoja judéjima, sukuria §ventés, lengvumo jvaizdj. Si multisensoriné
iranga stimuliuoja klausos, regos, vestibuliarinius receptorius, skatina motyvacija veiklai, galimai sudaro
salygas efektyvesnei terapinei ar socialinei, edukacinei pagalbai (Alifanoviené ir kt., 2017). Relaksacinis
— atpalaiduojantis - tam tikras priemoniy komplektas, skirtas asmens psichoemociniam atsipalaidavimui.
Kuriama aplinka, kurioje asmuo gali rasti ramybe bei kurioje asmuo gali pasijusti visiSkai saugiai, kur
ne tik negresia stresinés situacijos, bet ir néra pavojaus, uzkertamas kelias traumuojanc¢iam poveikiui,
stresui 1S iSorinés aplinkos (zZr.3 pav.)

Mink$ti ¢iuZinai
Grindy danga

Burbuly
vamzdis

Svietiantis
fvaitiy spalvy
pluostas
Relaksaciniy ~ | Sédmaidis

atp alaiduojanéiu
priemoniu Kvapy
komplektas generatorius
Vaizdo
projekesjos

Relaksuojancios
mwzikos jrasai

Vandenslova su
uzklotu ir
vibruojanciu
mechanzmu

3 pav. Relaksaciniy-atpalaiduojanciy priemoniy komplektas
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Alifanoviene ir kt., 2017.
Siam priemoniy blokui priskirtini jvairis, atsipalaidavima skatinantys jrenginiai ir priemonés: minksti
¢iuziniai, grindy danga, burbuly vamzdis, Svie€iantis jvairiy spalvy pluostas, sédmaisis, kvapy genera-
torius su aromaterapijos rinkiniu, vaizdo projekcijos (su vandens, plaukianciy debesy ir kitais vaizdais),
relaksuojancios muzikos jrasai, vandens lova su uzklotu ir vibruojan¢iu mechanizmu. Naudojant Sio
bloko jranga, reikia turéti galvoje tai, kad atpalaidavimo ir relaksacijos procese vienu metu nenaudotini

daugiau kaip du stimuliuojancio poveikio komponentai: garsas ir vaizdas, uoslé ir vibracija ar pan.
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Taikant multisensoring aplinkg praktiskai, skiriamos dvi pagrindinés veiklos mokyklos:

1. pagrista laisvaja Snoezelen filosofija, kur Zmonés skatinami tyrinéti aplinkg savo tempu ir savo
keliu.

2. direktyvus vadovavimas sesijoms, t.y. sesijos yra labiau struktiirizuotos ir paprastai apima pradinj
aplinkos tyrimg. Visada yra planuojama veikla ir atsipalaidavimo laikotarpis, pvz. kvépavimas,
ramybés blisena ar pan. tai reiskia, kad kai kurios sesijos sutelktos pirmiausia j atsipalaidavimg ir
gerove, o kitos — gali apimti ir terapijos elementus.

Terminas Snoezelen kilo i§ Olandijos, sudarytas i§ dviejy olandy kalbos zodziy (apuostyti, ieskoti) ir
atsipalaiduoti. Sensorin¢ aplinka yra sukuriama multisensoriniame kambaryje su jvairia jutimine
stimuliuojancia jranga skirta nukreipti keturis regéjimo, klausos, prisilietimo ir kvapo pojii¢ius (Sensoriniai
kambariai darzeliuose ir mokyklose — kas tai?, 2011). Snoezelen tyrimai nustaté¢ nuoseklius rezultatus:
nerimo maz¢jimo, nuotaikos pageréjimo, susijaudinimo sumazejimo, pulso daznio sumaz¢jimo, fiziologinio
atsipalaidavimo demencija sergantiems pacientams, raidos negalig turintiems vaikams ir suaugusiems,
sergantiesiems létiniu skausmu (Collier, Staal, Homel, 2018)

Vienas pagrindiniy $ios terapijos privalumy yra geb¢jimas sumazinti individo baimes ir sustiprinti
pasitikéjimg zmonémis. Snoezelen gali biiti specialiai pritaikytas asmens poreikiams tenkinti, stimuliuojant
septynis pojucius (jskaitant vestibiuliarinei pusiausvyrai). Aplinka palengvina geresne komunikacijg
(Bemis, 2013). Snoezelen jranga gali buti pritaikyta ir kasdieniame gyvenime, naudojama siekiant
stimuliuoti pojii¢ius, atsipalaiduoti ar nusiraminti.

Apibendrinant galima teigti, kad paslauga - veiksmas ar procesas, kuris, biidamas neapciuopiamos
prigimties, pasireiSkia sqveika tarp vartotojo ir paslaugy tiekéjo, pastarajam pasiilius. Paslauga negali
egzistuoti be vartotojo dalyvavimo Siame procese, o tai sqlygoja jy heterogeniskumq. Siuolaikiné biblioteka
neapsiriboja tik tradiciniy funkcijy atlikimu — raSytinio paveldo saugojimu, skaitymo skatinimu, sqlygy
visuomenés savisvietai ir savikirai skatinimu, bet ir suteikia netradicines paslaugas: biblioterapijg,
kaniterapija, sensorinj skaitymq, smélio staliuky terapijq, multisensoring terapijg. Terapija — tai veiksmy
visuma, skirta padéti Zmogui ar jo asmenybei negalavimy, sunkumy atvejais. Multisensorine aplinka,
sukurta is jvairiausiy sensoriniy priemoniy, siekiama skatinti pirminius regos, garso, lytéjimo, skonio,

kvapy, judéjimo pojiicius, taip sudarant pagrindg tiek asmens atsipalaidavimui, nusiraminimui.

2. PASLAUGOS KOKYBES VERTINIMO MODELIAI
2.1. Paslaugos kokybés samprata
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Paslaugy kokybei jtaka daro iSoriniai pokyciai technologinéje, socialinéje ir
ekonomingje aplinkoje (Mikulis, 2007). Produktai ir paslaugos keiciasi, tampa vis sudétingesni, dél
to kinta ir auga vartotojy reikalavimai, nes vartotojai nori naudotis geromis prekémis ir paslaugomis.
Visa tai priklauso nuo to, kaip zmogus suvokia jam teikiama naudg ir kokie pagrindiniai tikslai yra
keliami paslaugy kokybei. Kokybé — tai ir atitinkami reikalavimai (nustatyti standartai), kuriy,
norédami pasiekti atitinkamg kokybe, paslaugy imoné privalo grieztai laikytis. (Vitkiene, 2004).
Taciau $i kokybés sgvoka paslaugy atveju néra tinkama, nes ji yra susijusi su daiktinémis prekémis..
P. Kotler ir kt. (2003) nurodo penkis svarbiausius pozymius, nusakancius paslaugos kokybe:

e Patikimumas — sugebéjimas pateikti tokig paslauga, kokia buvo Zadéta reklamoje;

e Jautrumas — paslaugos teikéjy démesys klientui ir greitas, malonus aptarnavimas

e Jtikinamumas — aptarnaujancio personalo kompetencija, mandagumas, atsakomybé;

e Pritarimas — individualus prié¢jimas prie kiekvieno kliento, empatija, ripestis;

e I[Sorinis akivaizdumas —patalpy, jrangos, paslaugos teikimui naudojamy priemoniy techniné
kokybé, estetika, higieniSkumas, patogumas, iSsami ir suprantama klentui informacija apie
paslaugy struktiirg ir poveikj.

Mokslo literatiiroje sutinkamos jvairios paslaugos kokybés sampratos; lyginant jvairiy mokslininky

jzvalgas ir apibiidinimus, i$aiskéja paslaugos kokybés esmé (zr. 3 lentelg)

3 lentele
Autorius, metai ApibréZimas
A. Daunorieng, A. Zekeviciené, Kokybé, su tam tikrais reikalavimais susijgs produkto, proceso, darby ar
(2021) sistemos apiblidinimas, kuriuo nusakomas jy gebéjimas patenkinti Zmoniy
poreikius ir atitikti paskirtj.
B. Narteh, (2018) Paslaugy kokybé priklauso nuo skirtumy vertinimo, kuris apima vartotojy 1a-

kescius, paslaugy teikéjo atlickamus veiksmus ir gautas paslaugas

SO 9000 (cit. i§ Serafinas D., 2011) Kokybé — turimyjy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis

E. Vitkien¢, (2008). Paslaugos kokybé — tai techninés bei funkcinés kokybés ir vartotojo
pasitenkinimo suvokiamu rezultatu sgvoka.

P. Vanagas, (2008). Labai daznai kokybé¢ yra apibiidinama kaip produkto savybiy ir reikalavimy,
kurie suvokiami kaip kazkas apibrézto ir nustatyto normatyvais, atitikimas.

J. Mikulis, (2007). Paslaugos kokybé — tai paslaugos savybiy atitiktis kliento reikalavimams.

A. Kaziliiinas, (2007). Kokybé¢ — tai turimy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis,

o reikalavimai dazniausiai nustatomi atsizvelgiant j vartotojy poreikius, norus
ir lakescius arba kaip vartotojo patenkinimo lygis.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis lenteléje pateiktais autoriais

Apibendrintai galima teigti, kad kokybé¢ yra tikslus ir objektyviai jvertinamas dydis, ja
atspindi produkto savybés ir pozymiai. Kokybé vartotojui — vartotojo reikalavimy produktui atitikimo
lygis. Siuo aspektu produkto kokybé sunkiai nustatoma dél skirtingo vartotojy skonio ir poreikiy.
Kokybe dar buty galima apibudinti kaip objekto savybiy visuma, jgalinancia ja tenkinti iSreikstus ir
numatomus poreikius. Kokybé yra objektyvus daikto ar reiskinio apibiidinimas tam tikrai rusiai,

budingais esminiais pozymiais, kai galima tikrovés riiSiné jvairové. Tai pagal paskirtj naudojamos
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produkcijos ypatybiy leidzian¢iy patenkinti tam tikrus poreikius, visuma. Paslaugy kokybé yra
visuma veiksniy, padedanciy patenkinti vartotojo poreikius. ,,Klienty malonumas* yra nauja kokybés
koncepcija. ,,DZiaugsmo® konceptualizavimas yra kliento emocinis atsakas, kurj sudaro
»dziaugsmas® ir ,,netikétumas®, su kuriais susiduriama tiekiant prekes / paslaugas (Torres, Shery,
2013).

Apibendrinant galima teigti, kad kokybé, su tam tikrais reikalavimais susijes produkto,
proceso, darby ar sistemos apibiidinimas, kuriuo nusakomas jy gebéjimas patenkinti Zmoniy
poreikius ir atitikti paskirtj. Paslaugy kokybé — vartotojy paslaugy vertés suvokimas, tai skirtumas
tarp vartotojy laukiamos ir patirtos kokybés, kurig labai sunku iSmatuoti, jvertinti ar apskaiciuoti.
Paslaugy kokybe kickvienas vartotojas supranta subjektyviai, todél sunku pasakyti, kas yra
kokybiska, o kas ne, taciau visada reikia stengtis gerinti siilomy paslaugy kokybe, kad patenkinty

vartotojy litkescius.

2.2. Kokybés vertinimo metodikos

Paslaugy kokybés tyrimy gausa ir dél jy sukurty paslaugy kokybés modeliy ir
susiformavusiy poziiiriy jvairové leidZia geriau suvokti paslaugy kokybés fenomena. Sio fenomeno
sudétingumas formuojasi i§ pacios paslaugy prigimties — neap¢iuopiamumo, teikimo ir vartojimo
momenty sutapimo, teikéjo ir vartotojo sgveikos ( Poskuté, Bivainiené, 2011). Paslaugy kokybei kaip ir
vartotojy pasitenkinimui vertinti taip pat nestokojama modeliy, kuriy Zinomiausi: Ch. Gronroos ir E.
Gummesson bendrai suvoktos kokybés modelis, E. Gummesson 4 kokybiy (4Q) modelis, W. Muller
paslaugy kokybés modelis, neretai naudojama Servqual paslaugy kokybés vertinimo metodika.

Ch. Gronroos (1984, cit. i§ Bagdoniené, Hopeniené, 2009) teigimu, paslaugy kokybés
suvokimg sglygoja trys dedamosios:

e techniné kokybé,

e funkciné kokybé

e bendrasis (korporatyvinis) jvaizdis.
Techniné paslaugos kokybé — tai paslaugos teikimo rezultatas, gaunamas vartotojo sgveikos su
organizacija metu. Daznai techning kokybe galima jvertinti, pasitelkiant objektyvius parametrus, taciau
kai kuriy konkre¢iy paslaugy atveju (pvz., sveikatos priezitiros) tai padaryti gali biiti sunku (Kang,
James, 2004), todél vartotojo gautos paslaugos kokybés suvokimas stipriai priklauso nuo funkciniy
parametry. D. Zostautienés ir R. Cerkauskytés (2007) teigimu, funkciné paslaugos kokybé atspindi
tokius parametrus, kaip paslaugos teikimo greitis, paslaugos teikéjo kontaktas su vartotoju.
Analizuodamas paslaugy kokybinius parametrus, Ch. Gronroos ir P. Voima (2013) akcentuoja vertés

kiirimo proceso kompleksiskuma, nustatydami vartotojo ir paslaugos teikéjo saveikos sferas.
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Kalbant apie paslaugy sektoriy, klienty aptarnavimui jvertinti placiai taikomi jvairlis

metodai, paslaugy kokybés metody apibtidinimai pateikti 4 lenteléje.

4 lentele
Modelis Trumpas modelio apibtidinimas
Gronroos bendrai Siame metode iSskiriama bendroji kokybé, turinti dvi dimensijas — techning ir
suvoktos kokybés funkcing.Techniné kokybé atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu. Funkciné
metodas kokybé atspindi tai, kaip teikiama paslauga. Vartotojo nuomon¢ apie kokybe¢ formuoja

teikéjo elgsena,kity vartotojy teigiamas ar neigiamas poveikis, zinios apie paslaugg ir
kiti veiksniai

Gummesson 4Q Siame metode pagrindinis akcentas — vartotojo suvokiama kokybé, veikiama vartotojy
kokybés metodas lukesciy, patirties ir paslaugy teikéjo jvaizdzio, ir pagrindiniai kokyb¢ lemiantys
procesai,tokie kaip projektavimas, gamyba, pateikimas ir rySiai. Metodas orientuotas j
vartotoja ir procesg. Tai reiskia, kad biitina garantuoti gera paslaugos kokybe nuo pat
sumanymo momento iki galutinio vartotojo jvertinimo.

Miiller kokybés mode- | Sis modelis atspindi kokybés vertinima iki paslaugos vartojimo, ja vartojant ir po
lis vartojimo. Taip atskleidziamas kokybés vertinimo ir vartotojo elgsenos sgsajos.

Servqual metodas Servqual metodas iSsiaiskina ir jvertina neatitikimy matavimga tarp kliento suvoktos ap-
tarnavimo kokybeés ir kliento likes&iy. Sis metodas apima $iuos kriterijus: patikimumas,
reagavimas, kompetetingumas, pricinamumas, paslaugumas, komunikabilumas, pasiti-
kéjimas, saugumas, supratimas, ap¢iuopiamumas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal L. Bagdonieng ir R. Hopenieng (2009)

Minétuose modeliuose jvairiai traktuojama paslaugy kokybé ir jos vertinimas.
Nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas daugeliu atvejy vertina tas pacias savybes. Egzistuoja glaudus
kai kuriy kriterijy rysys, todél komunikabiluma, kompetencija, paslauguma, patikimuma ir sauguma
pakeité tikrumas, o prieinamumo ir vartotojo supratimo kriterijus — empatija (Palaima, 2005). Servqual
paslaugy kokybés vertinimo metodika leidZia nustatyti ne tik skirtuma tarp vartotojy patirtos kokybés ir
lukesciy, bet ir jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekvieng kriterijy, nustatyti atskiry
paslaugos vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés vertinimo skirtumus

Sio baigiamojo darbo tyrime bus remiamas Servqual paslaugy kokybés vertinimo
metodika. Servgual modelis, R. Kinderio ir kt. (2011) teigimu, padeda nustatyti vartotojo lukesciy ir
suteiktos paslaugos kokybés neatitikimus, t. y. skirtas suvokiamai paslaugy kokybés situacijai matuoti.
Servqual metodika, V. Poskutés ir L. Bivainienés (2011) teigimu, yra sukurta / atstovaujanti poziiirj, kad
svarbiausia tai, kaip paslaugy kokybe supranta vartotojai. Pasak E. Paulavi¢ienés (2008,) Servqual
modelis jungia pirminiy paslaugy teikéjy sitilomas paslaugas, identifikuoja individualius vartotojy
lukesCius ir poreikius bei uztikrina visuoting visos paslaugos teikimo grandinés kokybe vartotojo
pozituriu.G. Adomavicienés ir R. Tamulienés (2010) poziiiriu, Servqual metodika visy pirma buvo
sukurta verslo jmonéms siekiant jvertinti klientams teikiamy paslaugy kokybe.

Servqual priemongje pateikiami penki dydziai, kuriuos vartotojai nuolat mini kaip svarbiausius
paslaugos kokybei: apCiuopiamumas, patikimumas, atsakingumas, uztikrintumas, jautrumas. (zr. 5

lentelg)
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5 lentelé
Paslaugy kokybés vertinimas Servqual metodika: instrumento dimensijos
Dimensija Apibidinimas
Apciuopiamumas Fiziné aplinka, gaunama i§ objekty (pvz., interjero dizainas) ir subjekty (pvz., darbuotojy
i§vaizda)
Patikimumas Paslaugy teikéjo jsipareigojimas teikti tikslias ir patikimas paslaugas
Reagavimas Imonés noras asistuoti savo pirkéjams, uztikrinant skuby ir efektyvy paslaugos atlikima
Tikrumas Bruozai, kurie suteikia pirkéjams pasitikéjimo (pvz., specifinis paslaugos i§manymas ir
mandagus bei patikimas darbuotojy elgesys)
Empatija Imonés pasirengimas ir gebéjimas suteikti kiekvienam pirkéjui asmenines paslaugas

Saltinis: Poskuté, Bivainien¢, 2011

Sis kokybés matavimo biidas yra ganétinai paprastas, bet efektyvus, kad atskleisty stiprigsias ir silpnasias
teikiamy paslaugy kokybés puses.

Apibendrintai galima teigti, kad mokslinéje literatiroje pateikiamy paslaugy kokybés vertinimo modeliy
gausa atskleidzia paslaugy kokybés vertinimo sudétingumq ir atspindi vieno visuotinai taikytino kokybés
vertinimo modelio paieskas. Paslaugy kokybei vertinti nestokojama modeliy, kuriy Zinomiausi: Ch.
Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis, E. Gummesson 4 kokybiy (4Q) modelis, W. Muller paslaugy
kokybés modelis, dazniausiai paslaugy kokybei vertinti naudojama Servqual paslaugy kokybés vertinimo
metodika.

Servqual metodikos pasirinkimg lemé platus jos pripaZzinimas ir naudojimas pasaulyje vertinant jvairiy
paslaugy kokybe. Sioje metodikoje naudojami vertinimo kriterijai leidzia kokybe nesunkiai iSmatuoti,
atskleidziant tiriamy paslaugy privalumus ir tritkumus. Sis modelis leidzia jvertinti vartotojy litkescius apie
tam tikros paslaugos teikimq bei paslaugos kokybe po jos suteikimo. Paslaugos vartotoji isreiskia savo
nuomone apie tai, kaip turi biiti atliekamos paslaugos (vartotojy litkesciai) ir kq jie patyré, susidiré su
paslaugy teikéjais realioje situacijoje (vartotojo patirta kokybé). Pasirinkus $j modelj, galima nustatyti bei
jvertinti paslaugos teikimo kokybés spragas, nurodancias skirtumus tarp vartotojo litkesciy iki paslaugos
teikimo ir realiai gautos paslaugos, kurios kokybe vartotojas vertina pagal suprastus litkescius, paslaugos

kokybés standartus, paslaugos teikimq ir iSorinius rysius.

3. NETRADICINES TERAPINES (MULTISENSORINES) PASLAUGOS
KOKYBES TYRIMAS SIAULIU RAJONO SAVIVALDYBES VIESOSIOS
BIBLIOTEKOS KUZIU STRUKTURINIO PADALINIO VARTOTOJU
POZIURIU
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3.1. Tyrimo metodika

Tyrimo organizavimas ir eiga. [vertinti terapinés paslaugos (multisensorinés) Siauliy rajono
savivaldybés vieSosios bibliotekos Kuziy bibliotekoje vartotojy pozitiriu atliktas kiekybinis tyrimas.
Servqual metodikos pasirinkimg 1émé platus jos pripazinimas ir naudojimas pasaulyje vertinant
jvairiy paslaugy kokybe. Sioje metodikoje naudojami vertinimo kriterijai leidzia kokybe nesunkiai
ismatuoti, atskleidziant tiriamyjy paslaugy privalumus ir trikumus. Tyrimas atliktas Siauliy rajono
savivaldybés viesosios bibliotekos (toliau SRSVB) Kuziy struktiiriniame teritoriniame padalinyje
2021 m. kovo 1 — balandzio 23 dienomis. Anketos buvo dalinamos tiesioginiu budu, Kuziy
bibliotekos multisensorinés erdvés lankytojams. IS viso buvo paruosta 102 anketos. Sugrjzo 72
anketos. Tyrimo rezultatai reprezentuoja SRSVB  Kuziy struktiirinio teritorinio padalinio
netradicinés terapinés multisensorinés paslaugos kokybés vertinimus. Surinkti duomenys apdoroti
Microsoft Excel 2010 kompiuterine programa. Tyrimo duomenys iliustruojami modeliuojant
grafikus, lenteles ir analizuojant gautus rezultatus. Tyrimo rezultatai analizuojami grafikais,
pateikiant multisensorinés erdvés lankytojy nuomone. Tyrimas atliktas etapais: I etapas— mokslinés
literatiros analizé (lapkri¢io 19 — vasario 5 d.); Il etapas— tyrimo imties skaiCiavimas, tyrimo
instrumento — originalios anketos sudarymas (vasario 11 —kovo 19 d.); III etapas (kovol— balandzio
23 d.): anketos platinimas tiesioginiu budu; IV etapas (balandzio 23 — 30 d.) anketiniy duomeny
apdorojimas ir analize.

Tyrimo etika. Atliekant kiekybin] tyrimg, buvo atsizvelgta ir laikytasi tyrimams skirty etikos
principy: privatumo, konfidencialumo, savanoriskumo, tyrimo naudingumo, pagarbos asmeniui ir jo
geranoriSkumui. Tiesioginiu biidu pateikiant respondentams anketas, buvo pristatyta darbo tema,
tyrimo tikslas, rezultaty konfidencialumas. Anketos anonimiskumg ir konfidencialuma garantuoja
klausimynas be vardy ir pavardziy, bei asmeniniy duomeny pateikimo. Tyrimas ir gauti duomenys
nepazeidzia moraliniy, kultiiriniy ar politiniy vertybiy ir yra naudojami tik moksliniams tikslams
(Kardelis, 2016).

Tyrimo imties pasirinkimo pagrindimas. Siekiant i3analizuoti SRSVB Kuziy struktiirinio
teritorinio padalinio multisensorinés paslaugos kokybe vartotojy pozZiliriu, buvo parengtos 102
popierinés anketos ir pateiktos bibliotekos multisensorinés erdvés lankytojams. Popierinés anketos
buvo pasirinktos jvertinant multisensorinés erdvés lankytojy amziy nuo 50 mety iki 70+ mety.
Tyrimo metodo pasirinkimo pagrindimas. Pasak K. Kardelio (2016), kiekybinis tyrimas yra labiau
struktiirizuotas ir suplanuotas, nes tyrimo metodai bei duomeny matavimo priemonés dazniausiai
biina sukonstruotos dar pries tyrima. Tyrimo metu buvo taikomas tiesioginio (anketavimo) metodas,

pagal kurj surinkti duomenys buvo panaudoti i§vady formulavimui.
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Tyrimo instrumenty aprasymas. Vartotojams kurie naudojasi bibliotekos multisensorine paslauga
buvo pateikta originali autorés sudaryta anketa. Anketa sudaryta i§ trijy daliy: jvadinés dalies, kur
nurodytas apklausos tikslas ir pateikta anketos pildymo instrukcija, demografinés dalies (vienas
klausimas), diagnostinio klausimo (vienas klausimas); klausimy bloko sudaryto pagal Servqual
metodika (25 klausimai). Anketos pabaigoje paliktas atviras klausimas, kur respondenty praSoma
pateikti pasitlymus ir rekomendacijas paslaugos kokybés gerinimui. Servqual klausimynas dél
paprasto anketos administravimo, lengvo pritaikymo jvairioms paslaugoms tirti ir nesudétingos
rezultaty interpretacijos yra pla¢iai naudojamas jvairiy paslaugy kokybei tirti visame pasaulyje. Sis
klausimynas tiria penkias paslaugy kokybés dimensijas: apiuopiamuma (fiziniy elementy, kurie yra
svarbils paslaugos suteikimui, pvz.: aplinka, jranga), patikimuma (sugebéjimas suteikti paslauga
tiksliai kaip pazadéta), atsakinguma (norg asistuoti savo klientams, uztikrinant skuby ir efektyvy
paslaugos atlikimg), uztikrinimg (bruozai, kurie suteikia pirkéjams pasitikéjimo (pvz., paslaugos
specifikos iSmanymas ir mandagus darbuotojy elgesys)), jautrumg (individualaus démesio suteikimas

klientui). Paslaugos kokybé buvo vertinama pagal kiekvieng kriterijy. (Zr. 6 lentelg).

6 lentele
Tyrimo instrumento pagal Serqual meetodikg klausimy sandara
Kokybés vertinimo Teiginiai, reikSmingi formuojant tyrimo anketa Teiginiy
kriterijus skaicius

Apcdiuopiamumas e Pakankamai erdvus kabinetas 6

e  Multisensoringje erdvéje yra visos reikiamos techninés priemo-
nes

e  Visi jrenginiai ir prietaisai veikia sklandziai (masazo kréslas,
spalvas kei¢ianti burbuliuojanéio vandens kolona, mediizy akva-
riumas, specialus projektorius, sukuriantis zvaigzdéto dangaus e-
fekty, aromadifuzorius, natiiraliai ir tyliai skleidziantis eteriniy a-
liejy aromata, CD su relaksuojancia muzika

e  Atmosfera erdvéje jauki, maloni

e Darbuotojos uztikrina prietaisy veikima

e Seansas leidzia visiskai atsipalaiduoti

Patikimumas e Paslauga nenutraukiama anksc¢iau nei numatyta. 5

e Seansy trukme iSpildoma pagal i anksto skelbtg informacija.

e Suteikiama pakankamai informacijos apie teikiamg paslauga.

e Bibliotekos darbuotojos stengiasi multisensoringje erdvéje lan-
kytojams sukurti aplinka, kuri kelty pasitikéjimg terapiniy
seansy kokybe.

e Darbuotojos turi pakankamai medicininiy Ziniy

Atsakingumas e Darbuotojos noriai padeda terapiniy seansy metu multisensori- | 5
néje erdvéje

e Darbuotojos visad suteikia reikiamg informacijg apie multisen-
soring erdve

e Darbuotojos profesionaliai bendrauja

e Terapiniai seansai suteikia konkrecig apiuopiama nauda

e Paslauga pakankamai reklamuojama
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UzZtikrintumas e Darbuotojy elgesys leidzia multisensorinés erdvés lankytojams | 6
jaustis uztikrintiems dél rezultato (t. y. s€ékmingos terapinés pas-
laugos suteikimo)

e Erdvés lankytojai jauciasi tikri, kad multisensoringje erdvéje vi-
sad laukiami

e  Multisensoringje erdvéje laikomasi higienos-sanitarijos reikala-
vimy

e  Multisensoringje erdvéje laikomasi visy saugumo reikalavimy

e Multisensoringje erdvéje terapiniai seansai vyksta pagal i§ anksto
numatyta tvarkarastj

e Erdvés lankytojai gali i§ anksto rezervuotis seansa

Jautrumas e Darbuotojai rodo multisensorinés erdvés lankytojams démesj ir | 3
asmeniskai
e Bibliotekos darbuotojos domisi kiekvienu lankytoju ir jj moty-
vuoja

e Darbuotojos supranta multisensorinés erdvés lankytojy porei-
kius.

Tyrimo duomeny analizés metodai. Pateiktus teiginius pagal Serqual metodika buvo vertinami 7
balais, kur 1 — visiSkai nesutinku, o 7 — visiSkai sutinku.
Paslaugy kokybés tyrimo rezultatai buvo skaiCiuojami vertinant laukto ir patirto paslaugy kokybés

lygio vidurkius:

L=(1A+2A +3A +4A + 5A+6A+7A )/n

Kur: L = laukiamas paslaugy kokybés lygis; A = vertinimg pasirinkusiy respondenty skaicius; n =
imties dydis.

P=(1A+2A +3A +4A + 5A+6A+7A )n

Kur: P = Patirtas paslaugy kokybés lygis; A = vertinimg pasirinkusiy respondenty skaicius; n = imties
dydis.

Skirtumo dydis tarp laukto ir patirto paslaugy kokybés vertinimo skaiciuojamas i§ gauty paslaugy (P)
atimant laukty (L) paslaugy dyd;j:

S=P-L

Sprendziant i§ gauto skirtumo dydzio rezultato nustatoma ar vartotojy likes¢iai buvo nepatenkinti,
patenkinti ar virSyti.

a) S < 0 ( vartotojy likescCiai nepatenkinti)
b) S = 0 (vartotojy likesciai patenkinti)

¢) S > 0 (vartotojy lukesciai virSyti).

3.2 Siauliy rajono savivaldybés vieSosios bibliotekos charakteristika
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Siauliy rajono biblioteka jsteigta 1951 metais. 1995 metais, biblioteka pervadinta
Siauliy rajono savivaldybés viesaja biblioteka. Veikia 25 bibliotekos filialai (kaimy) ir 1 miesto
(Kur$énuose) (Istorija, 2020).

Siauliy rajono savivaldybés viesoji biblioteka (SRSVB) 2018 m. jgyvendino projekta
,Pasiryzk pokyciams®, finansuotg Lietuvos kultiiros tarybos, kurio déka buvo jkurta inovatyvi
multisensoriné erdvé Kuziy bibliotekoje. Si sensoriné aplinka suteikia asmenims pasitikéjimo ir
atsipalaidavimo pojttj. Burbuliuojancio vandens kolona ir zibintai vamzdzio pagrinde, keisdami
spalvas uztikrina vaizding, lytéjimo ir garsing stimuliacijg. Muzikos terapijai, stimuliavimui per
garsus ir vaizdus pasitiloma klausytis relaksuojanciy kompaktiniy disky arba pazitréti filmg per

televizoriy (zr. 4 pav.)

4 pav. Multisensoriné erdvé SRSVB Kuziy bibliotekoje

Masaziné relaksaciné kédé su skirtingais masazo variantais atpalaiduoja ir suteikia ramybe. (zZr. 5

pav.)
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5 pav. Relaksacin¢ kéd¢ su skirtingais masazo variantais
Pasunkinta antklodé, priglundanti ir apgaubianti kaip stiprus apkabinimas, skirta tiems,

kurie sunkiai atsipalaiduoja, jaucia nerimg dél streso ar neurologiniy sutrikimy (Zr. 6 pav.)

6 pav. Pasunkinta antklodé, priglundanti ir apgaubianti.
Sioje erdvéje dar yra specialus projektorius, sukuriantis raibuliuojan¢io Zvaigzdéto dangaus efekta,
aromatofuzorius nattraliai ir tyliai skleidziantis eteriniy aliejy aromata.

Lankytojai gali rinktis terapijos rtisis patys arba kartu su medikais parengta pasiiilymo
paketa. Si gyventojy poreikiams pritaikyta erdvé yra labai nestandarting, tadiau labai reikalinga ir patraukli.
Projektas naudingas ne tik vyresniosios kartos gyventojams, bet ir nuolat skubanciam ir dirbanciam
gyventojui, verzliam jaunimui, kurie biidami bibliotekoje turi papildomg galimybe atsipalaiduoti, patyrinéti

savo pojucius, pagerinti kvépavima ir savijauta.

3.3 Tyrimo rezultatai ir analizé

Tyrimo duomenys buvo renkami nuo 2020 m. kovo iki balandZio 23 dienos. IS viso apklausti 72

respondentai: 58 moterys ir 14 vyry. (Zr. 7 pav.).
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7 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj

Lyginant respondenty pagal lyti matyti, kad didzioji dalis apklausoje dalyvavusiy bibliotekos
vartotojy, multisensorinés erdvés lankytojy yra vyresnio 58-82 mety amziaus moterys ir tik maza
dalis 56-68 m. amziaus vyrai.

Apklausos metu respondenty buvo paklausta, ar jie pritaria nuomonei, kad Siuolaikiné vieSoji

biblioteka tampa erdve, kurioje gali biiti teikiamos netradicinés paslaugos (Zr. 8 pav.).
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Respondenty kiekis, proc.
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vyrai moterys

M visiskai sutinku W neturiu nuomonés

8 pav. Respondenty nuomoné apie netradicines paslaugas bibliotekoje

Apibendrinus apklausos duomenis i$siaiskinta, kad populiariausias respondenty atsakymas— visiskai
sutinka su teiginiu 64 respondentai, i$ jy 10 vyry ir 54 moterys. Neturéjo nuomonés tik 8 respondentai.

Viena i§ paslaugy kokybés dimensijy — apCiuopiamumas. Toliau buvo analizuojama
netradicinés terapinés (multisensorinés ) paslaugos kokybé pagal pateiktus 6 kriterijus: pakankamai
erdvus kabinetas; multisensorinéje erdveje yra visos reikiamos techninés priemongs; visi jrenginiai ir
prietaisai veikia sklandziai (masazo kréslas, spalvas keicianti burbuliuojancio vandens kolona,
mediizy akvariumas, specialus projektorius, sukuriantis zvaigzdéto dangaus efekta, aromadifuzorius,

nattraliai ir tyliai skleidziantis eteriniy aliejy aromata, CD su relaksuojanc¢ia muzika; atmosfera
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erdvéje jauki, maloni; darbuotojos uztikrina prietaisy veikima; seansas leidzia visiskai atsipalaiduoti

(zr. 9 pav.)

. 0,03,
8o,
, 0,44

Seansas leidZia visiskai atsipalaiduoti —356,79
Darbuotojos uztikiina prietaisu veikima - I ———— 53

0,17
Atmosfera mult. erdvéje jauki, malon - | " .
6,71

0
. oo e e e oL TN 4 6,88
Visi renginiai veikia sklandziai - | C5C

Multisensorinéje erdvéje yra visos reikiamos... b §,7718

-0,87
Rakankamask erdyus KaR KT e 7
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9 pav. Respondenty terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas ap¢iuopiamumo dimensijoje.

Didziausias, neigiamas 0,87 baly nuokrypis, matomas vertinant multisensorinj kabineta, kuris leidzia
daryti prielaidg, kad kabinetas turéty biti didesnis ir erdvesnis. Respondentai teigiamai vertina tai,
kad seansas leidzia visiskai atsipalaiduoti. Cia didZiausias teigiamas nuokrypis 0,44. Ap&iuopiamumo
dimensija, teikiant paslaugas, ypa¢ svarbi, nes realiai vartotojas negali paliesti paslaugos, taciau
pasitelkti fiziniai elementai, tokie, kaip patraukli aplinka, moderni jranga ir priemonés, sukuria gera
aplinkos, kur teikiama paslauga jvaizdj ir formuoja deramg jspidj vartotojy mintyse.

Atskirai buvo analizuojami respondenty vyry ir motery paslaugos kokybés vertinimai
pagal atskiras dimensijas.

Respondentés moterys apciuopiamumo dimensijoje (jvardijo didziausig trikuma tai,
kad multisensorinés erdvés kabinetas néra erdvus, tai matyti grafike (10 pav.), kur neigiamas
nuokrypis yra 0,91. Labai nedidelis neigiamas nuokrypis vertinant prietaisy sklandy veikimg —0,05.
Likesciai ir pasitenkinimas sutapo vertinant tai, kad darbuotojos uztikrina prietaisy veikima.
Respondentés moterys labiausiai vertina terapinius seansus, nes jie leidzia visiSkai atsipalaiduoti.
Motery lukesciai prie§ seansg buvo mazesni (6,44 balo), nei pasitenkinimas po seanso (6,63 balo).
Respondentés moterys labiausiai vertina seansus su masazo kréslo paslauga, nes jie leidzia visiSkai
atsipalaiduoti. Motery luikesCiai prie§ seansg buvo mazesni nei pasitenkinimas po seanso (zr. 10

pav.)
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10 pav. Respondenciy motery terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas ap¢iuopiamumo
dimensijoje.
Vyrai respondentai apcéiuopiamumo dimensijoje (Zr. 11 pav.) vertindami kabineto erdvuma
pastebéjo, kad erdvé galéty biiti didesné. Taciau jy vertinime neigiamas nuokrypis Siek tieck mazesnis
nei motery — 0,71 balo. DidZiausias 7 balais vertinama erdvéje atmosfera, ir kad darbuotojos

uztikrina visy prietaisy veikimg, o multisensorinéje erdvéje yra visos reikiamos techninés priemonés.
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S viso | 6,67
Seansas leidZia visiskai i i Hi
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11 pav. Respondenty vyry terapinés (multisensorings) paslaugos vertinimas ap¢iuopiamumo
dimensijoje.

Apibendrinant galima teigti, kad apciuopiamumo dimensijoje teikiama paslauga yra vertinama
aukstais balais. Gauty duomeny analizé rodo, kad respondenty pasitenkinimas paslauga yra didesnis
nei likesciai. DidzZiausias neigiamas nuokrypis matomas vertinant multisensorinj kabinetq, kuris
turéty biti didesnis ir erdvesnis. Respondentai teigiamai vertina tai, kad seansas leidzia visiskai
atsipalaiduoti.

Patikimumas — paslaugy teikéjy pazady laikymasis — klientams yra vienas i§ svarbiausiy

teikiant paslaugas. Kita paslaugy kokybés dimensija - patikimumas-buvo vertinama pagal tokius
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kriterijus: paslauga nenutraukiama anksciau nei numatyta; seansy trukmé iSpildoma pagal i$ anksto
skelbtg informacija; suteikiama pakankamai informacijos apie teikiamg paslaugg; bibliotekos
darbuotojos stengiasi multisensorinéje erdvéje lankytojams sukurti aplinka, kuri kelty pasitikéjima

terapiniy seansy kokybe; darbuotojos turi pakankamai medicininiy Ziniy (Zr.12 pav.)

1500 ! 6,76
6,82
. . . . -0,25
Darbuotojos turi pakankamai medicininiy | 6,31
Ziniy. 6,56
Darbuotojos stengiasi sukurti aplinka, 0,02 6,9
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mult. paslauga. 6,78
0,06
Seansy trukmé i$pildoma kaip ir skelbta. I %%%
0,01 6.95
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-1 0 1 2 3 4 5 6 7 8
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12 pav. Respondenty terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas patikimumo dimensijoje.

Gauti tyrimo rezulatatai leidzia teigti, kad bibliotekos multisensorinés erdvés lankytojai geriausia
vertina tai, kad bibliotekos darbuotojos stengiasi seansy metu sukurti aplinka, kuri kelty pasitikéjima
terapiniy seansy kokybe ir, kad paslauga nenutraukiama anksCiau nei numatyta. Taciau erdvés
lankytojai noréty, kad bibliotekos darbuotojos turéty daugiau medicininiy ziniy, tai rodo neigiamas
0,25 baly nuokrypis.

Respondenciy motery vertinimas patikimumo dimensijoje (Zr. 13 pav.) mazai skiriasi

nuo bendry vertinimy.

1 v
Darbuotojos turi pakankamai medicinini
Ziniy.

Darbuotojos stengiasi sukurti aplink
leidZiancig pasitikéti terapiniais seansai
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2
paslauga. 5 m Lukesciai

-0
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13 pav. Respondenciy motery terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas patikimumo
dimensijoje.
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Tyrimas parodé, kad moterys geriausiai vertina tai, kad paslauga nenutraukiama nei skelbta i$ anksto,
kad darbuotojai stengiasi seansy metu sukurti aplinka, kuri kelty pasitikéjima terapiniy seansy
kokybe. Sie teiginiai jvertinti be neigiamo nuokrypio. Motery, apsilankiusiy multisensorinéje
erdv¢je, lukesciai buvo didesni dél darbuotojy medicininiy Ziniy, tai rodo ir tyrimo metu gautas
neigiamas nuokrypis - 0,4. Motery liikes¢iai buvo Siek tiek didesni, nei pasitenkinimas ir suteikiant
pakankamai informacijos apie paslauga, ir seansy trukme.

Respondenty vyry, apsilankiusiy erdvéje, patikimumo dimensijoje gauti jvertinimai (Zr.

14 pav.) rodo, kad jy likesciai buvo mazesni nei pasitenkinimas.
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14 pav. Respondenty vyry terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas patikimumo
dimensijoje.
I[Sanalizavus gautus rezultatus pastebéta, kad auksStais 7 balais buvo jvertinta tai, kad paslauga
nenutraukiama nei skelbta i§ anksto, kad suteikiama pakankamai informacijos ir, kad darbuotojos
stengiasi sukurti aplinka, leidzianCig pasitikéti terapiniais seansais. Aukstais balais jvertintos ir
darbuotojy medicininés Zinios.
Apibendrinant galima teigti, kad respondenciy motery likesciai patikimumo dimensijoje buvo Siek
tiek didesni, nei pasitenkinimas dél suteikiamos informacijos pakankamumo ir dél seansy trukmeés.
Respondenty vyry, patikimumo dimensijoje likesciai buvo mazesni nei pasitenkinimas.
Atsakingumas gali biiti apibiidinamas, kaip paslaugos teikéjo noras padéti klientui,
paslauga suteikti paslaugiai ir greitai. Kita i§ paslaugy kokybés vertinty dimensijy — atsakingumas
(zr. 15 pav.). Respondentams buvo pateikti klausimai: ar darbuotojos noriai padeda terapiniy seansy
metu multisensorinéje erdvéje, ar darbuotojos visada suteikia reikiama informacija apie
multisensorine erdve, ar darbuotojos profesionaliai bendrauja, ar terapiniai seansai suteikia konkrecig
apCiuopiamg naudg ir ar paslauga pakankamai reklamuojama. Respondenty teigiamo vertinimo
sulauké tai, kad darbuotojos noriai padeda terapiniy seansy metu multisensoringje erdvéje ir

profesionaliai bendrauja. DidZiausias neigiamas nuokrypis S$ioje dimensijoje, respondentams
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vertinant paslaugos konkrecig ap¢iuopiama nauda— 0,27, ir paslaugos nepakankama reklamavima—
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15 pav. Respondenty terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas atsakingumo dimensijoje.

Tyrimo analizé parodé, kad respondentés moterys vertindamos atsakingumo dimensija (zr.16 pav.)
teigiamai vertina tai, kad darbuotojos padeda terapiniy seansy metu multisensorinés erdvés
lankytojams— 0,02. Motery respondenciy liikesciai ir pasitenkinimas vienodai pasiskirsté vertinant
darbuotojy profesionaly bendravima. Ir vis délto moterys pripazino, kad multisensoriné terapiné

paslauga ne visada duoda ap¢iuopiamg nauda.
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16 pav. Respondenciy motery terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas atsakingumo
dimensijoje.
Respondentai vyry vertinimai atsakingumo dimensijoje (zr. 17 pav. ) pasitenkinimas, prieSingai nei

motery, buvo didesnis nei lukesciai.
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17 pav. Respondenty vyry terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas atsakingumo
dimensijoje.
Tyrimas parodé, kad vyry respondenty pasitenkinimas teikiama paslauga atsakingimo dimensijoje
zenkliai didesnis visuose teiginiuose, ir svarbiausia, vyrai pripazino, kad terapiniai seansai duoda
konkreéia ap&iuopiama nauda (0,57). Siek tiek maZesnis atotriikis tarp likeséiy ir pasitenkinimo,
vertinant ar paslauga pakankamai reklamuojama (0,07).
Apibendrinant galima teigti, kad teikdamos paslaugq darbuotojos noriai padeda terapiniy seansy
metu multisensorinéje erdvéje ir profesionaliai bendrauja. DidZiausias neigiamas nuokrypis Sioje
dimensijoje, vertinant  paslaugos konkreciq apciuopiamq naudg. Moterys pripazino, kad
multisensoriné terapiné paslauga ne visada duoda apciuopiamg naudg. Vyrai priesingai nei moterys
pripazino, kad terapiniai seansai duoda konkrecig apciuopiamg naudg. Respondentai jsitikine, kad
multisensoring paslaugq reikéty labiau reklamuoti.

Uztikrinimo dimensijoje repondnety vertinimui buvo pateikti 6 teiginiai: darbuotojy
elgesys leidZia multisensorinés erdvés lankytojams jaustis uztikrintiems dél rezultato (t. y. s€kmingos
terapinés paslaugos suteikimo), ar erdvés lankytojai jauciasi tikri, kad multisensorinéje erdvéje visad
laukiami, ar multisensorinéje erdvéje laikomasi higienos-sanitarijos reikalavimy, ar multisensoringje
erdvéje laikomasi visy saugumo reikalavimy, ar multisensorinéje erdvéje terapiniai seansai vyksta
pagal i§ anksto numatytg tvarkarastj, ar erdvés lankytojai gali i§ anksto rezervuotis seansa.

Uztikrinimo dimensijoje (Zr. 18 pav.) respondentai geriausiai jvertino tai, kad gali i§
anksto rezervuoti seansg ir, kad terapiniai seansai vyksta pagal i§ anksto numatytg tvarkarastj.

Neigiamai respondnetai vertina erdvés higienos-sanitarijos reikalavimy laikymasi - 0,29 balo.
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18 pav. Respondenty terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas uztikrinimo dimensijoje.

Respondentés moterys uztikrinimo dimensijoje teigiamai jvertino tai, kad erdvés
lankytojai gali i§ anksto rezervuotis seansg (zr. 19 pav.), ir visoms moterims patinka, kad terapiniai
seansai vyksta pagal i§ anksto numatytg tvarkarastj. Moterys neigiamai vertina erdvés higienos-
sanitarijos reikalavimus-0,36 balo. Sis vertinimas buvo toks, nes teikiant paslauga kartais pritrikdavo
vienkartiniy antbaciy. Teigiamai respondentés moterys vertino darbuotojy elgesi, kuris leidzia jaustis

uztikrintiems dél sékmingo terapinés paslaugos suteikimo.
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19 pav. Respondenciy motery terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas uZztikrinimo
dimensijoje.
Respondenty vyry pasitenkinimas uztikrinimo dimensijoje pranoko jy likescius. Kitaip nei moterys,
jie erdvés higienos-sanitarijos reikalavimus vertina teigiamai (Zr. 20 pav.) Geriausiai respondentai
vyrai vertina tai, kad lankytojai gali i$ anksto rezervuoti seanso laikg ir jauciasi tikri, kad bibliotekos

multisensorinéje erdvéje yra visada laukiami.
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20 pav. Respondenty vyry terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas uztikrinimo
dimensijoje.
Paslaugos kokybé buvo jvertinta ir jautrumo dimensijoje, kur respondnetams buvo pateikti tokie
teiginiai: darbuotojai rodo multisensorinés erdvés lankytojams démesj asmeniSkai, bibliotekos
darbuotojos domisi kiekvienu lankytoju ir jj motyvuoja, darbuotojos supranta multisensorinés erdvés

lankytojy poreikius. Gauti tyrimo rezultatai atvaiduoti 21 paveiksle.
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21 pav. Respondenty terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas jautrumo dimensijoje.

Gauti rezultatai atskleidé, kad respondentai vieningai puikiai vertino darbuotojy démesj skiriamag
erdvés lankytojams. Apklausos dalyviai, kaip parodé tyrimo rezultatai, maziausiai tikéjosi, kad

darbuotojos démes;j skirs kiekvienam lankytojui asmeniskai, todél ir teigiamas nuokrypis didziausias

(0,50 balo).
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Panasiai vertino jautrumg ir respondentés moterys (Zr. 22 pav.). Jos puikiai jvertino darbuotojy démes;j
kiekvienam lankytojui. Nors pastaryjy likesciai buvo Siek tieck mazesni. Moterys, erdvés lankytojos,
gerai jvertino ir tai, kad darbuotojos domisi kiekvienu lankytoju ir jj motyvuoja, supranta lankytojy

poreikius.

13 viso:

Darbuotojos supranta mult.
erdvés lankytojy poreikius. = Skirtumas

Darbuotojos domisi B Pasitenkinimas

kiekvienu lankytoju ir jj
motyvuoja.

W Lakesciai

Darbuotojos rodo mult.
erdvés lankytojams démesj ir
asmeniskai.

22 pav. Respondenciy motery terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas jautrumo
dimensijoje.

Vyrai respondentai (zr. 23 pav.) atitinkamai aukstais balais jvertino jautrumg. Reikia pastebéti, kad

vyry liikesc¢iai buvo kuklesni.

1
0‘ 4
13 viso: 7,00
6,06
Darbuotojos supranta mult. 0,72 2100
erdvés lankytojy poreikius. 6,28 & Skiftiias
Darbuotojos domisi 1,08 B Pasitenkinimas
kiekvienu lankytoju ir jj 7,00 m Lakesciai
motyvuoja. | 5,92
Darbuotojairodo erdvés 100
lankytojams démesj ir 7,00
asmeniskai. ‘ \ 6,00
T T T T
- 2,00 4,00 6,00 8,00

23 pav. Respondenty vyry terapinés (multisensorinés) paslaugos vertinimas jautrumo
dimensijoje.
Jei teiginys apie darbuotojy doméjimasis kiekvienu lankytoju juos motyvuojant buvo jvertintas tik
5,92 balo, tai pasitenkinimo jvertinimas iSaugo iki 7 baly. Teigiamas nuokrypis yra 1,08 balo.
Respondentai vyrai teigia, kad darbuotojos tikrai supranta multisencorinés erdvés lankytojy

poreikius. Apibendrinant atlikta tyrima tikslinga apzvelgti SRSVB Kuziy struktiirinio teritorinio
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padalinio multisensorinés paslaugos kokybés vertinimg pagal bendra nuokrypi, kuris pateiktas

septintoje lenteléje.

Kokybés vertinimas pagal bendraji nuokrypi

Kokybés dimensijos ir juos apibudinantys Teiginiy, Teiginiy, Skirtumas
C jvertinan¢i | jvertinaniy tarp
teiginial . . . ..
y vartotojy vartotojy pasitenkinim
likesCius | pasitenkinim | o ir likes¢iy
vertinimo a vertinimo vertinimo
vidurkis vidurkis reik§miy
(L) (P) P-L=S
Apciuopiamumas 6,72 6,69 -0,03
Patikimumas 6,82 6,76 -0,06
Atsakingumas 6,76 6,66 -0,10
Uztikrinimas 6,84 6,87 0,03
Jautrumas 6,49 6,91 0,42

Tyrimu buvo issiaiSkinta, kad Servqual metodikos apc¢iuopiamumo, patikimumo,
atsakingumo dimensijose tyrime dalyvavusiy multisensorinés erdvés vartotojy likesciai buvo Siek
tiek didesni nei pasitenkinimas, bet jautrumo dimensijoje jis virSija vartotojy lukesc¢ius. Didziausias
neigiamas nuokrypis, 0,10 balo, matomas atsakingumo dimensijoje, kuris leidzia daryti prielaida,
kad bibliotekos multisensorinéje erdvéje seansai ne visada duoda konkrecig apCiuopiama nauda,
lankytojus aptarnaujancios bibliotekininkés nepilnai suteikia informacijg apie multisensoring
paslauga, jos teikimo pasikeitimus, ypac triiko informacijos karantino metu. Jautrumo dimensijoje
nuokrypis iSreikStas 0,42 balo ir tai leidzia daryti prielaida, kad darbuotojoms labai svarbus
kiekvienas terapiniy seansy lankytojas, jos multisensorinés erdvés lankytojus gerbia ir motyvuoja.

Anketoje respondentams buvo pasiiillyta pateikti pasitilymy, kurie padéty gerinti
teikiamos paslaugos kokybe. Dalis respondenty dékojo uz inovatyvia teraping paslauga, uz suteikta
galimybe ja pasinaudoti, dZiaugési, kad §i paslauga nemokama. Kai kurie erdvés lankytojai, noréty
terapiniy seansy metu pasimégauti kavos ar arbatos puodeliu. Nezitrint | tai, kad ne visiems
vartotojams $i netradicing terapiné paslauga davé apciuopiama nauda, dauguma i$ jy pripazino, kad
padidéjo jy darbingumas, pageréjo bendra savijauta, noréty vél pasinaudoti Sia paslauga. Beveik
visiems respondentams didelj jsptidj paliko tai, kad darbuotojos kiekvienam lankytojui skiria daug

démesio, visada pasiteirauja apie klienty savijauta po seansy.
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ISVADOS

1. Paslauga - veiksmas ar procesas, kuris, biidamas neapciuopiamos prigimties, pasireiskia
sgveika tarp vartotojo ir paslaugy tiekéjo, pastarajam pasitlius. Paslaugos savybés -
neapciuopiamumas, nekaupiamumas, neatskiriamumas ir heterogeniskumas — salygoja viena
kita. Siuolaikiné biblioteka neapsiriboja tik tradiciniy funkcijy atlikimu, bet ir suteikia
netradicines paslaugas: biblioterapija, kaniterapija, sensorinj skaityma, smélio staliuky
terapijg, multisensoring terapija. Multisensorine aplinka, sukurta i§ jvairiausiy sensoriniy
priemoniy, sickiama skatinti pirminius regos, garso, lytéjimo, skonio, kvapy, judéjimo
pojiicius, taip sudarant pagrinda asmens atsipalaidavimui ir nusiraminimui.

2. Paslaugy kokyb¢ yra visuma veiksniy, padedanciy patenkinti vartotojo poreikius. Paslaugy
kokybei vertinti taip pat nestokojama modeliy, kuriy zinomiausi: Ch. Gronroos ir E.
Gummesson bendrai suvoktos kokybés modelis, E. Gummesson 4 kokybiy (4Q) modelis, W.
Muller paslaugy kokybés modelis, dazniausiai paslaugy kokybei vertinti naudojama Servqual
paslaugy kokybés vertinimo metodika.

3. Istyrus Siauliy rajono savivaldybés vieSosios bibliotekos Kuziy struktiirinio teritorinio
padalinio netradicinés multisensorinés  paslaugos kokybe vartotojy pozitriu, buvo
iSsiaiskinta, kad tyrime dalyvave respondentai teigiamai vertina dauguma Sios paslaugos
elementy. Lyginant motery ir vyry vertinimus naudojantis multisensorine paslauga, galima
teigti, kad vyry liikesciai skirtingai nei motery, prie$ seansg buvo maZesni, o pasitenkinimas
po paslaugos gavimo gerokai lenké liikesCius. IStyrus multisensorinés paslaugos kokybe,
iSsiaiskinta, kad kokybiskesniam paslaugos suteikimui reikalinga didesné erdvé, medicinos

darbuotojas, geresné paslaugos reklama.
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REKOMENDACIJOS

Siauliy rajono savivaldybés vieSosios bibliotekos direktorei:
1. Perkelti multisensorinés erdvés jrangg i§ dabartiniy patalpy ] Salia bibliotekos erdvesnj kabinetg

2021 mety IV ketvirtj.

2. Svarstant Siauliy rajono savivaldybés 2022 mety biudzeta, jtraukti, multisensorinés paslaugos
erdvés lankytojy kokybiskesniam paslaugos suteikimui, 0,25 etato medicinos slaugytojui, kuris

konsultuoty lankytojus.
Siauliy rajono savivaldybés vieSosios bibliotekos direktoriaus pavaduotojui:

Reklamuojant multisensoring paslauga ne tik bibliotekos vartotojams, bet ir rajono gyventojams ar
sveCiams i§ uZsienio, surasti finansavimo-rémimo Saltinj, déka kurio buty sukurti inovatyvis

lankstinukai-zemélapiai ar nukreipiamieji zenklai Kuziy miestelio prieigose.
Siauliy rajono KuZiy miestelio bendruomenés pirmininkei:

IS nepanaudoty bendruomenés nariy 1,2 procento pajamy mokescio 1&sy skirti jsigyti multisensorinés

erdvés lankytojams vienkartinius antbacius, dezinfekavimo priemones ir kt.
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