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Anotacija

Kitaip nei verslo jmonés, kultiros organizacijos savo iSteklius naudoja vieSojo intereso
tenkinimui — visuomenés dvasiniam ir intelektiniam lavinimui, turiningam laisvalaikiui ir pan.
Taciau, neretai pasitaiko, kad organizacijos jvaizdis néra visiSkai toks, koks jis yra kuriamas ar
uzsitarnaujamas savo nuopelnais. Vis délto truksta praktiniy tyrimy, kurie atskleisty bibliotekos
vartotojy pozitrj j bibliotekos teikiamas paslaugas ir jtakg jvaizdzio formavimui.

Straipsnio tikslas — iSanalizuoti VieSosios bibliotekos jvaizdj vartotojy pozitriu. Straipsnyje
iSanalizuoti jvaizdzio formavimo teoriniai aspektai, VieSosios bibliotekos jvaizdis vartotojy
pozitriu bei numatytos jvaizdzio gerinimo galimybés.

Raktiniai Zodziai: jvaizdis, savaiminis jvaizdzio formavimas, planingas jvaizdzio kiirimas,
vartotojai.

Ivadas

Be verslo sektoriaus organizacijy rinkoje veikia ir valstybinés, ne pelno organizacijos,
sudarancios vieSg ir ne pelno sektorius. Didéjantis vartotojy reiklumas, besikeiCiantys poreikiai,
stipréjanti konkurencija daro jtaka ir Sioms organizacijoms.

Viesoji biblioteka dirba efektyviau uz kita vieSaja biblioteka, jeigu sugeba su turimais iStekliais
suteikti daugiau ir kokybiskesniy paslaugy nei kita kultiiros institucija. Tai salygoja nauja pozitrj |
paslaugy marketingg. Uzsienio mokslininky darbuose jvaizdis neretai analizuojamas teoriniame, o
ne praktiniame tyrin¢jimy kontekste.

Straipsnio objektas: VieSosios bibliotekos jvaizdis.

Straipsnio tikslas - istirti VieSosios bibliotekos jvaizdj vartotojy pozitriu.

Tyrimo tikslas — suZinoti vartotojy nuomon¢ apie kultiiros organizacijos — VieSosios
bibliotekos jvaizdj. Siekiant straipsnio tikslo, keliami tokie uzdaviniai: 1. ISanalizuoti jvaizdzio
kultiiros jstaigoje teorinius aspektus. 2. Istirti VieSosios bibliotekos jvaizdj vartotojy pozitriu bei
numatyti jvaizdzio gerinimo galimybes.

Naudojami $ie metodai: 1. Literattiros analizé; 2. Dokumenty analizé; 3. Anketiné apklausa.

Ivaizdzio kultuiros jstaigoje teoriniai aspektai

Zodis ,,jvaizdis* yra kiles i§ lotyny kalbos ZodZio ,,imago®, giminingo kitam lotyniskam Zodziui
nimitari (liet. imituoti). Dabartinis lietuviy kalbos Zodynas jvaizd]j apibrézia kaip ,,jsivaizduojama,
vaizdu jkiinyta dalyka“. Mokslingje literatiiroje jvaizdzio sgvokai taikoma daugybé apibrézimy:
,Ivaizdis yra dinamiSkai suprantama, prasminga, daugiau ar maziau struktiirizuota idéjy, jausmy,
suvokimo ir jsivaizdavimo, kuriuos asmuo ar asmeny grup¢ turi tam tikro realaus reiskinio ar daikto
atzvilgiu, visuma.* (Druteikiené, Marcinskas, 2010).

[Sanalizavus jvairiy autoriy nuomong apie jvaizdzio sampratg galima teigti, kad jvaizdis
susidaro jvairiy minciy, pirminio jspudzio ar visuomenéje susiklosciusiy nuostaty pagrindu.
Organizacijos jvaizdis — tai emocionalus organizacijos atvaizdas aplinkiniy samonéje, jtakojantis
zmoniy pozilir] ] organizacijg. Tai organizacijos iSvaizda, iSorinis fasadas, socialinis atspindys, tai,
apie ka pirmiausia pagalvoja Zmogus paminéjus organizacija.
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Organizacijos jvaizdzio struktirg sudaro jo formavimo proceso lygmenys: juridinis pagrindas,
organizaciné kultiira, identitetas, profilis. Juridinio pagrindo lygmenyje jstatymai apibrézia
organizacijos veiklos ribas ir galimybes. Kultiira atspindi atvirumg naujovéms, kolektyvo pozitirj |
uzdavinius, darbag ir kt. Organizacijos identitetas yra jvaizdzio pagrindas, tai organizacijos
individualumas, iskylantis i§ organizacijos kultliros, esminiy vertybiy, jsitikinimy, kurie, savo
ruoztu, yra organizacijos filosofijos dalis. Profilj galima bty pavadinti organizacijos identiteto
kryptingu palaikymu. (Driteikiené, G., Marcinskas A., 2010).

Yra du pagrindiniai jvaizdZio formavimo biidai: Savaiminis jvaizdZio formavimas yra
paliekamas likimui, atsitiktinumui. Planingas jvaizdzio kiirimas — tai kruops¢iai planuojami ir
vykdomi vieSieji rysiai.

Organizacija, apsisprendusi sgmoningai bei sistemingai formuoti savo jvaizdj, turi sudaryti
jvaizdzio kurimo ir valdymo strategija — veiklos plana, jvertinant] organizacijos padét] aplinkos
atzvilgiu bei nusakantj pagrindinius veiklos tikslus, kryptis ir galimus budus minétiems tikslams
pasiekti.

Galima iSskirti pagrindinius Kkultiiros organizacijos jvaizdzio formavimo aspektus
(Driteikiené, 2004): privalomy moralés normy laikymosi uztikrinimas; palankus poziiiris j esamg ar
potencialy klienta, jo aptarnavimg; platus visuomenés informavimas apie jmong, jos laiméjimus ir
pateikimas tikslios, patikimos informacijos apie jmong¢; verslo kultiros, kaip vertybiy sistemos,
suktirimas padeda orientuotis i tiksla, motyvuoti darbuotojus, gerinti klienty aptarnavimo lygj;
aukstos kokybés atributikos naudojimas; kokybiska produkcija, paslaugy tiekimas, ekologiska
technologija ir kt.; atvira ir sagzininga konkurencija (Fatt T., ir kt., 2000).

IvaizdZio formavimas yra vienas sudétingiausiy bet kurios organizacijos siekiuy,
reikalaujantis dideliy pastangy ir pasiekiamas per ilga laika.

Bibliotekos jvaizdis — tai abstrakti visos visuomengés ar tam tikry visuomenés grupiy nuomoné
apie biblioteka. Idealiu jvaizdZiu galima laikyti tokj, kurio siekiama. Realus bibliotekos jvaizdis —
tai jvairiy visuomenés grupiy pozilris j biblioteka, jos vaidmenj. Todé¢l labai svarbu stebéti
nuomoniy bei poziiirio kaita, tirti, kiek bibliotekos elgsena atitinka visuomenés liikescius. Kuriant
jvaizd] svarbu akcentuoti naudg, kurig duoda biblioteka, jos misijg ir prisiimtus jsipareigojimus, 0
ne naujausius technologinius procesus bei teikiamas paslaugas (Kvietkauskiené, 2006).

Siekiant Kkurti teigiamg biblioteku jvaizdj, yra svarbiis Sie dalykai: biblioteky matomumas;
biblioteky prieinamumas; patrauklus biblioteky interjeras; darbuotojy elgesys ir bendravimas su
vartotojais; darbuotojy apranga.

Apibendrinant galime teigti, kad pagrindiné jvaizdzio funkcija yra teigiamy nuostaty j tam tikrq
objektq, reiskinj formavimas. [vaizdis yra atsakymas j vartotojy norus, todél bibliotekos, norédamos
iSsaugoti ir pagerinti savo jvaizdj ir populiarumq, turi koncentruotis ne tik ties paslaugomis, kurias
jos teikia kiekvieng dieng, bet ir siekti abipusio supratimo su vartotojais, politikais, tirti visuomenés
nuomone, j jq isiklausyti ir, jeigu reikia, koreguoti bibliotekos veiklg.

VIESOSIOS BIBLIOTEKOS IVAIZDZIO EMPIRINIS TYRIMAS
Tyrimo pristatymas

Tyrimo objektas —Viesosios bibliotekos jvaizdis.

Tyrimo tikslas — issiaiskinti vartotojy nuomong, apie kuriamg VieSosios bibliotekos jvaizdj ir
nustatyti jvaizdZio gerinimo galimybes. Tyrimo metu gauti rezultatai turi leisti patikrinti
hipotezes, kad: vartotojai tik i§ dalies yra patenkinti VieSosios bibliotekos kuriamu jvaizdziu.
Gali biiti nepanaudoty galimybiy pritraukti potencialius lankytojus, iSlaikyti esamus ir sékmingai
konkuruoti su kitais laisvalaikio paslaugy teikéjais, padidinti VieSosios bibliotekos zinomumg ir
patraukluma.

Pasirinktas kiekybinis tyrimo metodas — anketiné apklausa.

Tyrimo imtis. Siekiant palengvinti tyrimo duomeny gavimo procesg pasirinkta atlikti tyrima,
apklausiant respondentus, kurie naudojasi internetu, pateikiant jiems elektroning anketa, iSplatinant
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ja internete. Tiems vartotojams, kurie nesinaudoja internetu, buvo paruosta popierin¢ anketa, kuri
buvo platinama VieSosios bibliotekos Aptarnavimo skyriuje ir Krastotyros skaitykloje.

Tyrime dalyvavo VieSosios bibliotekos vartotojai. 2016 m. biblioteka turéjo 1659 suaugusiy
vartotojy. Remiantis $iais duomenimis sudaroma tiriamoji aibé. Siekiant pateikti statistiSkai
reikSmingas iSvadas, reikia nustatyti minimaly tiriamyjy skaiciy, tai yra nustatyti tyrimo imtj, nes
norint gauti tikslius duomenis, biitina jvertinti tyrimo duomeny patikimuma ir jy tiksluma, remiantis
matematings statistikos metodais (Kardelis, 2002).

Tyrime buvo stengiamasi gauti 95% patikimumo laipsnj, norima paklaida 4% bei proporcija
10%. Kad duomenys biity statistiskai patikimi, tyrime dalyvavo 161 respondentas.

Tyrimo rezultaty analizé
Galima teigti, kad tiek pati ViesSoji biblioteka kaip organizacija, jos veikla, taipogi pats

bibliotekos pastatas, jo interjeras ir eksterjeras bei Kiti elementai respondentams yra Zinomi. Todél
toliau nagrinésime vizualinj VieSosios bibliotekos zinomuma, patraukluma.

4 N\

Interjeras patrauklus

IS tolo matomas jéjimas e
M Visiskai sutinku
Daug géliy, Zalumos
& 8cliy W Sutinku

Reklama patraukli, tinkamos... L . .
Nei sutinku, nei nesutinku

Logotipas yra patrauklus,...
gotipasyrap M Ne visai sutinku

Eksterjeras yra patrauklus
) yrap 1 VisiSkai nesutinku

Interjeras iSsiskiria i$ kity jstaigy

0% 20% 40% 60% 80% 100%
- J

1 pav. Respondenty atsakymuy pasiskirstymas j klausima apie VieSosios bibliotekos vizualinj jvaizdj

I$ respondenty atsakymy matyti (zr. 1 paveikslg), kad VieSosios bibliotekos interjeras ir
eksterjeras niekuo neissiskiriantys i$ kity (68%), logotipas néra nei patrauklus, nei gerai Zinomas
(60% ), todel galima daryti prielaida, kad ne visi respondentai zino ar maté VieSosios bibliotekos
logotipa, nes 26% apklaustyjy ,,nei sutinka, nei nesutinka™ dél logotipo zinomumo. Reklama néra
patraukli, nes 33% apklaustyjy tai nurodé. Taciau net 29% i$ viso nieko nezino apie bibliotekos
reklamg. Taciau jdomu pastebéti, kad net 55,74%, nurodé, kad jéjimas matomas i$ tolo.

IS atsakymy matome, kad daugumai respondenty jtakoja asmeniné patirtis: pamacius viesaja
biblioteka, naudojantis jos paslaugomis, dalyvaujant renginiuose, susidaromas savitas jspudis, o
draugy ir pazjstamy nuomon¢ didelés jtakos tam neturi.
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s A\
Vykdoma veikla
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Draugy nuomoné apie biblioteka
Internetiné svetainé M Visiskai sutinku

Reklama Ziniasklaidoje
Eksterjeras W Sutinku
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™ Nei sutinku, nei

nesutinku

Paslaugy kokybé
Darbuotojy bendravimas su vartotojais |

0% 50% 100%
G J
2 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal nuomone apie VieSosios bibliotekos jvaizdij

Isvardintuosius (zr. 3 paveikslg) galima priskirti prie jstaigai svarbiy grupiy, kitaip tariant —
kontaktinés publikos. Komunikavimas su minétomis publikomis turi tiksla arba formuoti vieSaja
nuomong, arba daryti jai jtaka: pakeisti nepalankia vie$aja nuomong, jtikinti neinformuotg publika,
stiprinti arba palaikyti palankia vie$aja nuomong apie vies$aja biblioteka.

Bibliotekos vadovybe, kaip didziausig jtaka turin€ig publika, i§skyré net 70% respondenty. Taip
pat VieSosios bibliotekos jvaizdj jtakoja ir darbuotojai — 67,21% atsakymy. Taip pat respondentai
nurodé¢ kaip vieng i§ svarbiausiy elementy prieinamuma (67,21%), darbo laikg (63,93%) ir patalpas
(31,15%).

4 N
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3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal veiksnius, turin¢ius daugiausiai jtakos kuriamam VieSosios
bibliotekos jvaizdZiui

Vartotojai, bendruomené, kitos kultiiros jstaigos taip pat labai susijusios su vie$gja biblioteka,
bet respondentai nurodé, kad jvaizdj jtakoja maziau. 4 paveiksle matomi aspektai, geriausiai
reprezentuojantys vie$aja biblioteka, ir jy rangavimas pagal svarba. Respondenty nuomone,
labiausiai bibliotekg garsina teikiamos paslaugos — 65,57 % atsakymy. Kitas aspektas — tai vykdomi
projektai 34,43% ir renginiai 34,43%, kuriems respondenty nuomonés pasiskirsté po lygiai.
Respondentai mano, kad didele reikSme turi ir straipsniai apie vieS$gja biblioteka, jos veikla
spaudoje (29,51%). Straipsniai apie vieS$gja bibliotekg rajoninéje ir respublikinéje spaudoje turi
didZiul; poveikj jos jvaizdZiui ir reputacijai. Respondentai mano, kad maziausig jtaka
reprezentacijai daro inicijuojamos akcijos — 19,67% atsakiusiyjy. Galima daryti i$vada, kad
Viesosios bibliotekos jvaizdziui didZiausig jtakg teikiamos paslaugos.
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4 pav. Respondenty nuomoné apie aspektus, geriausiai reprezentuojancius viesaja biblioteka

Norint i$siaiskinti respondenty nuomone¢ apie bibliotekos internetinés svetainés tinkamuma,
buvo papraSyta, kad jie savo nuomong pateikty vertindami balais. 63,79 % respondenty geriausiai
jvertino — skyré 5 balus uz tai, kad internetingje svetainéje tinkamai nurodyta kontaktiné
informacija. Taip pat uz savalaikiai pateikiamg naujy knygy sarasg 5 balus skyré 34,48 %
respondenty, 33,33% respondenty skyré 5 balus uz tai, kad savalaikiai pateikiamos bibliotekos
naujienos ir jvykiai. MaZiausiai tik 1 balg skyré 42,37% respondenty uz galimybe bendrauti su
darbuotojais ir rasyti klausimus, atsiliepimus el. pastu. (zr. 5 paveikslg).

-

Savalaikis naujy knygy sarasas

Virtualios parodos

Tinklalapio versijos kitomis kalbomis

Diferencijuota informacija skirtingoms lankytojy grupéms
Galimybé bendrauti su darbuotojais el. pastu

Aiski informacija apie paslaugas

Bibliotekos naujienos ir jvykiai

Tinkama kontaktiné informacija

o

1 balas
2 balai
3 balai
4 balai
5 balai

5 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas vertinant VieSosios bibliotekos internetine svetaine

Todél galima daryti prielaida, kad internetinés svetainés lankytojai noréty pateikti klausimus
darbuotojams, todél reikéty parengti daznai uzduodamy klausimy skiltj.

Viesosios bibliotekos paslaugos kokybés lemiamas veiksnys yra bibliotekos personalo
profesinis pasiruosimas. Taip pat nuo darbuotojy priklauso, ar bibliotekoje apsilankes vartotojas liks
patenkintas suteikta kultiiros paslauga, ar gris$ i ja dar kartg.

Respondenty vertinimu, bibliotekos darbuotojai sugeba sudominti (zr. 6 paveiksla), pritraukti
gyventojus, taiko patrauklias darbo formas, nes visiskai su tuo sutinka 21,31%, sutinka 34,43%
apklaustyjy. Mananciy, kad darbuotojai formaliai atlieka savo darbag yra tik 3,28% apklaustyjy.
Galima daryti iSvada, kad lemiamas veiksnys teikiant bibliotekines paslaugas, kuriant jstaigos
jvaizdj yra bibliotekos darbuotojai, kurie yra vertinami ir gerbiami savo vartotojy.
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6 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas, vertinant bibliotekos darbuotojus

Kaip pagrindinj VieSosios bibliotekos jvaizdzio trikuma 22,95% respondenty nurod¢ tai, kad
nepakankamai iSplétota populiarinimo veikla (zr. 7 paveiksla). Prie pagrindiniy trikumy taip pat
nurodyta niidienos neatitinkanti veikla (16,39%) ir menkas darbuotojy jvaizdis 14,75%

Pasenusi jranga

Nepatraukli bibliotekos aplinka
Prasta bibliotekos paslaugy kokybé
Neisplétota popularinimo veikla
Nadienos neatitinkanti veikla

Menkas darbuotojy jvaizdis
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7 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas apie VieSosios bibliotekos jvaizdZio triikumus

Apibendrinant, galima teigti, kad anketiné vartotojy apklausa, atskleidé Viesosios bibliotekos
jvaizdzio kitrimo veiksmuose taisytinas vietas. Galima teigti, jog parengtos jvaizdzio tobulinimo
rekomendacijos padés pagerinti bibliotekos lankytojy informacinius, edukacinius, socialinius bei
kultiirinius poreikius. Padeés tapti Zinoma, populiaria, konkurencinga ir naujoviska biblioteka.

ISvados

I$analizavus jvaizdzio kiirimo elementus teoriniame lygmenyje, VieSosios bibliotekos
strateginj plana, teikiamas paslaugas ir atlikus vartotojy nuomonés empirinj tyrimg galima iSskirti
pagrindines iSvadas:

1. Yra daugybé jvaizdzio vertinimo metody, bet populiariausias ir daugiausiai apimantis —
vartotojy nuomoniy tyrimas. Tik atlikus jvaizdzio tyrimga, galima suformuoti jvaizdj ir sukurti jo
gerinimo strategija.

86



Virgilija Titenien¢, Grazina Zukauskiené.
Viesosios bibliotekos jvaizdis vartotojy pozitiriu

2. Kokybiskas paslaugy teikimas VieSajai bibliotekai labai svarbus, nes jos formuoja Zmoniy
poreikio lankytis bibliotekoje suzadinima, lemia jy pozitrj j Sig jstaiga, jos Zinomuma.

3. VieSoji biblioteka susikiirusi daugiau teigiamg jvaizdj, didziausig jtaka jvaizdziui daro
bibliotekos darbuotojai, kurie, respondenty vertinimu, sugeba sudominti, pritraukti gyventojus.
Viesoji biblioteka yra patraukli, Zinoma jstaiga, taCiau niekuo neiSsiskirianti 1§ kity, pasenes
eksterjeras, pasenusi kompiuteriné jranga, interjeras ir baldai, mazai zinomas logotipas, Kuris
nenaudojamas reklamoje, netinkamas renginiy laikas. nepakankama reklaminé ir populiarinimo
veikla, yra tobulintiny dalyky internetingje svetain¢je. Dauguma respondenty mano, kad jauciamas
naujy kultiiriniy paslaugy, tenkinanc¢iy gyventojy poreikius, trukumas.
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THE IMAGE OF CITY LIBRARY FROM A CUSTOMER PERSPECTIVE

Virgilija Titeniené, GraZina Zukauskiené
Utena University of Applied Sciences, Faculty of Business and Technology
Maironio str. 18, Utena

Summary

The relevance of the topic. Every organization is seeking to shape favourable image not only for
customers but also for organization. One of those non-commercial organizations is non-profit or State Public
Library. It is stated that Public Library is working more effectively if having the same resources manages to
provide more quality services than the other cultural institution. Unlike businesses, cultural organizations use
their resources to satisfy the public interest — a spiritual and intellectual training of the society, meaningful
leisure time and etc. However, it happens frequently that the image of the organization is not the same as it is
being shaped or built on its own merits. Nevertheless, there is a shortage of practical research that would
reveal the approach of the customers of the library towards the services and the impact of image shaping. All
of this determines the relevance and regency of the topic.

The object of the article. — The image of City Library. The aim of the article — to do a research of the
image of City Library from a customer perspective. The theoretical aspects of image shaping are discussed
the first part of the thesis. The problems of image shaping and the services of City Library are analysed in the
second part of the thesis. The image of City Library from a customer perspective is examined in the third
part of thesis and the opportunities to improve the image are provided.
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The characteristics of the research. The survey of e City Library customers was done to find out the
main problems and thus were the current image shaping problems and deficiency analysed.

The practical significance of the thesis and customisation options. The method used in the research
might be useful to City Library and other cultural organizations that wish to evaluate the quality of their
shaped image and services from a customer perspective. The survey results will be applied to improve the
image shaping of City Library.
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