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TOLERANTSUSTSOONI KONTSEPTSIOON
TU RAAMATUKOGU TEENUSTE KVALITEEDI
MOOTMISEL JA TEENUSTE ARENDAMISEL

Olga Einasto

Paljud raamatukoguhoidjad on kindlad, et ainult nemad professionaalidena
on asjatundjad raamatukogutoé kvaliteeti hindama. Nad kinnitavad, et luge-
jad ei saa seda teha, kuna pole kindlad oma soovides ja vajadustes ning et
lugejate orjalik kummardamine 6onestab professionaalset hegemooniat. Sel-
lised arusaamad raamatukogu teenuste kohta ei ole enam arvestatavad. Ai-
nus, mis loeb, on lugejate arvamus, sest ilma lugejateta kujutaksid raamatu-
kogud endast vaid raamatute ladusid.
Cook et al 2001: 94

Tinapéeval on teenindusorganisatsiooni arendamine ja juhtimine mdelda-
matu ilma teenuste kvaliteedi ja kliendi rahulolu hindamiseta. Rahulolu tee-
nuse kvaliteediga peetakse oluliseks teguriks kliendi lojaalsuse siilitamiseks
ja organisatsiooni edukuse saavutamiseks konkurentsiolukorras (Sahlin
1998: 41). Teenuse kvaliteedi midratlemine, kvaliteedi mddtmine on kaas-
aegse iihiskonna viljakutse ja markimisvddrne uurimisprobleem, mis kutsub
esile nii praktikute suurt huvi kui ka teoreetikute palavaid diskussioone.
Nagu kirjutab USA kolleeg Danuta Nitecki, on raamatukogude kvalitee-
di kontseptsioon aastaid olnud traditsiooniliselt kogudekeskne: kvaliteeti
seostati eelkdige kogude suuruse ja laenutuste arvuga ning sellega, kuidas
on kogudes esitatud erinevate teadusvaldkondade kirjandus. Kuid selline
suund raamatukogu teenuse kvaliteeti méddramisel ei vasta enam ei téna-
pieva nduetele ega akadeemilise kogukonna infovajadustele (Nitecki 1996:
181). Tekkinud on vajadus méiratleda ja modta teadusraamatukogu teenuste
vigrtust uut moodi, et ennast teadvustada rahastajatele vajaliku teenindus-
~ organisatsioonina.
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Et olla Tartu Ulikooli akadeemilisele kogukonnale usaldusvizirne ja hin-
natud koostoopartner, peab TU Raamatukogu oma teenuste kujundamisel ja
arendamisel ldhtuma kasutajate vajadustest, ootustest ja ndudmistest ning
teadvustama, millisena tajuvad kasutajad raamatukogu teenuste kvaliteeti.
Selline lihenemine aitab méirata lugejateeninduse strateegilised suunad,
langetada otsuseid ressursside paigutamiseks, korraldada efektiivselt ja tohu-
salt teenuste osutamist ning saavutada 16ppkokkuvdttes kasutajate rahulolu.

Selleks aga vajab raamatukogu eelkdige usaldusvidrset analiiiitilist infor-
matsiooni. Kuidas hindavad kasutajad teenuste kvaliteeti, milliseid kvaliteedi-
tegureid peavad nad eriti oluliseks, millised kasutajate sihtgrupid ei ole tee-
nuste kvaliteediga rahul? Kas teenuste arendamisel peab osutama rohkem
tdhelepanu raamatukogu fiiiisilisele ja elektroonilisele keskkonnale v&i teenin-
duspersonali koolitamisele ja motiveerimisele? Sellist ja ka muud olulist infot
vdib anda histi kavandatud ja korraldatud teenuste kvaliteedi uuring.

Kiesolev kirjutis annab iilevaate TU Raamatukogus korraldatud teenuste
kvaliteedi uuringu Utlib Qual 2004 metoodikast ja tulemustest ning raamatu-
kogu teenuste arendamise vdimalustest lahtuvalt kasutaja tolerantsustsoo-
nist.

Raamatukoguteenuse kvaliteedi méiiratlemine

Midratleda ja moota teenuse kvaliteeti on iga teenindusorganisatsiooni jaoks
oluline, kuid raskustega seotud iilesanne ja viljakutse. Selleks, et méaratleda
teenuse kvaliteeti raamatukogus, tuleks lihtuda eelkdige raamatukoguteenu-
se olemusest ja omapirast. Nagu iga teenus, on ka raamatukoguteenus im-
materiaalne toode, mis rahuldab raamatukogu kasutaja info- vdi muid
raamatukoguga seotud vajadusi.
Raamatukoguteenuste ja nende turu isedrasusi voib iseloomustada jirg-
miselt:
¢ raamatukoguteenused kanduvad itha rohkem veebikeskkonda
e raske on ennustada, missuguseid raamatukoguteenuseid tulevikus vaja-
takse
e raamatukoguteenuste eesmirgiks pole kasumi taotlemine, vaid kasutaja
infovajaduste vgimalikult tdielik rahuldamine
e kasutaja rahulolust v&ib sdltuda raamatukogu finantseerimise masr
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e raamatukogud konkureerivad iiha rohkem omavahel finantseerimisalli-
kate pérast

¢ raamatukoguteenustel puudub ndudmise ja pakkumise tulemusena kuju-
nev turuhind, seega raamatukogudevahelise konkurentsi madrab mitte
teenuse hind, vaid teenuse kvaliteet.

Vaatamata sellele, et teenuse kvaliteedi probleemid on aktiivse arutelu tee-
maks raamatukoguspetsialistide seas ning viimastel aastatel on mérgatavalt
kasvanud sellealaste teaduspublikatsioonide ja kaitstud véitekirjade hulk,
puuduvad senini nii iihtne teenuse kvaliteedi kontseptuaalne mudel kui ka
kvaliteetse raamatukoguteenuse definitsioon. Samas on iildtunnustatud, et
kvaliteeti ei seostata raamatukogudes enam mitte kvantitatiivsete nditajatega
(kogude suurus, laenutuste arv), vaid eelkdige sellega, kuidas on korraldatud
ligipaas infoallikatele. Teiseks oluliseks mirksdnaks tdnapéeval on kliendi-
kesksus, kogu raamatukogu tegevust hinnatakse lahtuvalt kasutajast.
Raamatukoguteenuse kvaliteeti kisitlev kirjandus kipub keskenduma
selle kriteeriumi mairamisel pohiliselt kliendi ootustele. Vastavalt sellele
defineeritakse raamatukoguteenuse kvaliteeti raamatukogunduse teoreeti-
kute poolt kogetud ehk teenuse tegeliku taseme ja kliendi ootuste vahena
(Nitecki 1996: 182; Hernon et al 1999: 5; Coleman et al 1997: 240; Cook,
Thompson 2000: 249; Kyrillidou, Hipps 2001: 56). Sellise definitsiooni
pohjal vaib jireldada, et raamatukogu kui teenindusorganisatsiooni eesmér-
giks peab olema piiiie seda vahet vihendada.
Kvaliteetne raamatukoguteenus peab vastama jirgmistele kriteeriumi-
tele:
e vastab kasutajate ootustele
¢ on kujundatud kasutajate vajadustest lahtuvalt
e tagab kasutajate rahulolu
e jargib raamatukogunduse ja infoteaduse pdhitddesid ja kutse-eetika
ndudeid
e on tShus ja efektiivne.

Tolerantsustsooni kontseptsioon teenuse kvaliteedi hindamisel

Teenuse tarbimise kiigus vordleb klient pidevalt, sageli alateadlikult, oma
ootusi teenuse kvaliteedile sellega, mida ta tegelikult teenuse tarbimisel ta-
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jub (Perens 1998: 84). Just niisugune vdrdlemine viib kvaliteedi faktilise
hindamiseni, seega vGibki teenuse kvaliteeti defineerida kui tegelikult
tajutu/kogetu vastavust ootustele. '

Sellel arusaamal pdhineb kliendi ootuste teooria, mille kohaselt hdlma-
vad kliendi ootused teenuse suhtes kdike seda, mida ta soovib kogeda poor-
dudes teenindusettevottesse oma vajaduse rahuldamiseks (Parasuraman et al
1994: 193). Toetudes empiirilistele uuringutele pakkusid Ameerika kool-
konna teoreetikud Zeithaml, Parasuraman ja Berry vilja ootuste tervikliku
(integraalse) mudeli, mille jargi kliendi ootused positsioneeritakse kahel
erineval tasandil:

— soovitud tase (desired service) — see on ootuste tase, mis kajastab
kliendi veendumusi selle kohta, mida vdiks pakkuda korgetasemelise
teenuse osutaja

— piisav tase (adequate service) — see on ootuste minimaalsete tase,
millele peab vastama teenus, mida klient peab piisavaks, et teenust
aktsepteerida.

Neid tasandeid kasutab klient vordleva standardina kogetud teenuse kvali-
teedi hindamisel. Seega on kvaliteetse teenuse jaoks tihtis, et kogetud tee-
nuse kvaliteet ei oleks madalam minimaalsete ootuste tasemest. Sel puhul
voib jdreldada, et klient on kogetud teenuse suhtes tolerantne. Piirkonda
ootuste kahe tasandi vahel (vt joonis 1) nimetasid Parasuraman jt tole-
rantsustsooniks (Zone of Tolerance) (Parasuraman et al 1994: 202).

Soovitud teenuse tase

(ideaalsed ootused)
4 \
: . Kogetud
Tolerantsustsoon ! Teenuse kvaliteet
' teenus
* /

Vastuvoetav teenuse tase
(minimaalsed ootused)

Joonis 1. Tolerantsustsooni paiknemine Parasuraman jt kliendi ootuste
integraalses mudelis (autori koostatud)
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Kliendi ootuste mudeli kohaselt defineerivad Parasuraman jt teenuse kvali-
teeti kui kliendi poolt tegelikult tajutud/kogetud teenuse taset vorrelduna
tema ootustega teenuse piisava taseme osas (Ibid). Seega voib radkida kvali-
teetsest teenusest siis, kui kliendi poolt kogetud teenuse tase vastab tema
piisavatele (minimaalsetele) ootustele v3i nendest kdrgem. Kui kogetud tee-
nuse tase ei kinnita kliendi minimaalseid ootusi (on nendest madalam), v&ib
jareldada, et ka teenuse kvaliteet on madal. Juhul, kui hinnang iiletab tole-
rantsustsooni iilempiiri, vdib radkida viga korgekvaliteedilisest teenusest,
mis iiletab kliendi soovitud (ideaalseid) ootusi.

See tihendab, et tolerantsustsoonis piisiv teenuse kvaliteet kujutab en-
dast sellist teenuse taset, mida kliendid ei hinda otseselt ei eriti heaks ega
halvaks, kuid millega nad jddvad rahule (Gwynne et al 2000: 546). Sellega
on pdhjendatud tolerantsustsooni kontseptsiooni olulisus teenuste arendami-
sel ning seda voib edukalt kasutada nii teenuse kvaliteedi uurimisel kui
teenuste arendamise strateegia viljatoStamisel.

Tolerantsustsooni kontseptsiooni suurim praktiline vairtus seisneb sel-
les, et seda vdib kasutada kui universaalset siduvat liili kliendi ootuste, tee-
nuse osutamise protsessi ja selle tulemuse vahel. Mitmed empiirilised uurin-
gud (Johnston 1995: 48; Devlin et al 2002: 48; Teas, DeCarlo 2004: 4) on
tdestanud, et kui kliendi poolt kogetud kvaliteet asub tolerantsustsooni
piires, siis tunneb klient ennast rahulolevana.

Analiiiisides kvaliteedi méira asukohta tolerantsustsooni piiride suhtes,
tekib loomulik kiisimus: kas on vajalik, et kliendi hinnang oleks tolerantsus-
tsooni iilempiirile maksimaalselt 1ahedal vdi kliendi rahulolu tagamiseks pii-
sab sellest, et kvaliteet piisiks tolerantsustsoonis? Kuivdrd ohtlik on kvali-
teedihinnangu langemine tolerantsustsooni alampiiri ldhedale v&i vahetult
sellele? Kas see koik on kliendi rahulolu jaoks tihtis voi iildse mérgatav?

Selles kiisimuses v&ib huvi pakkuda Liljanderi ja Strandviku empiiriline
uuring (1993), mille tulemused niitasid, et tolerantsustsooni tuleb interp-
reteerida inimeste reaktsioonide ja hinnangute teatud inertsuse kontekstis.
Uurijate andmetel on inimese reageerimine kogetud ja oodatud teenuse tase-
mele iisna inertne, reeglina tunneb ta eelkdige, et kogetud teenus oli adek-
vaatne ehk vastas ootustele, kuid mitte seda, kuivord vastas. Selle inertsuse
tottu ei avalda teenuse kvaliteedi viikesed kdikumised hindamisel iildisele
rahulolule suurt mdju (Liljander, Strandvik 1993: 26). Ka Johnstoni uurin-
gud niitasid, et kvaliteedi hinnangu kdikumine tolerantsustsooni piirides
vGib omada vaid marginaalset efekti, tema sonul klient tunnetab eelkbige
seda, kas ootused leidsid kinnitust, mitte aga seda, kuivord need leidsid
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kinnitust. Vaid tolerantsustsoonist viljalangemist (nii allapoole kui iilespoo-
le) peaks klient tunnetama histi (Johnston 1995: 52).

Tolerantsustsooni kontseptsiooni kasutatakse teenuse kvaliteedi uurin-
gutes (nt SERVQUAL) paljudes teenindusvaldkondades juba ligi 20 aastat.
Selle vidrtust on korgelt tunnustanud USA raamatukoguteenuste kvaliteedi
uurijad (Cook et al 2003: 116). Ameerika Uhendriikide teadusraamatuko-
gudes kasutatav kvaliteedi mddtmise instrument LibQUAL+™ pdhineb sa-
muti Parasuraman jt ootuste integraalsel mudelil. Uhinedes USA kolleegi-
dega tolerantsustsooni kontseptsiooni viirtuse mdistmisel ja hinnates kor-
gelt LibQUAL+™ mudelit, katsetati TU Raamatukogus teenuse kvaliteedi
hindamiseks siiski teist metodoloogilist ldhenemist: mitte tolerantsustsooni
(ehk kasutajate ootuste) tipset mdStmist arvulistes vidrtustes, vaid suhteliste
hinnangute, mida anti tegelikult kogetud teenuse kvaliteedile, analiiiisi.

Kvaliteediuuringu Utlib Qual metoodika

Lihtuvalt tolerantsustsooni kontseptsioonist keskenduti TU Raamatukogus
teenuste kvaliteedi uurimisel sellele, kuidas kasutaja positsioneerib kogetud
raamatukogu teenuse kvaliteeti oma piisavate (minimaalsete) ja soovitud
ootuste suhtes ning analiiiisiti, kas hinnang kvaliteedile piisib ootuste kahe
taseme vahel ehk kliendi tolerantsustsoonis. Asjakohasest kirjandusest (Ba-
bakus, Boller 1992; Boulding et al. 1993; Cronin, Taylor 1992, 1994; Buttle
1996) nihtub, et sellisel lihenemisel pShinevate uuringute usaldatavus ja
konvergentne valiidsus on tunduvalt kdrgemad kui nt Ameerika koolkonna
meetodite SERVQUAL ja LibQUAL+™ kolme hinnanguskaala puhul.
Seega olid kiisimustiku fookuses hinnangud kogetud kvaliteedile, aga mitte
ootustele. Kasutades sellist metoodikat, mis annab kliendile vdimaluse mir-
kida oma kvaliteedihinnang suhtelisel skaalal, v5ib saada palju usaldusvasr-
semaid ja tipsemaid andmed teenuste kvaliteedi kohta, kui nende metoodi-
kate puhul, kus klient peab hindama absoluutarvudes nii oma ootusi kui
tegelikult kogetut.

Ulaltoodud eeldust toetab fookusgruppide uuring (vt tabel 1), milles
koik osalejad (TU Raamatukogu lugejad ja spetsialistid) tunnistasid, et on
vOimatu objektiivselt hinnata 9-pallilisel skaalal oma minimaalseid ja
soovitud ootusi, nt raamatukogu lahtiolekuaja, arvutikasutamise vimaluste,
veebisaidi informatiivsuse ja paljude teiste kvaliteediniitajate suhtes. Samas
leiti, et palju kergem ja objektiivsem oleks vdrrelda raamatukoguteenuste
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taseme vastavust kasutaja ootustele, sest inimene tunnetab iisna hasti, kas
see tase on kdrgem voi madalam oodatust.

Tabel 1. Fookusgruppides osalenute arvamused ootuste ja kvaliteedi
hindamise voimalustest

Arutelu kiisimused Fookusgruppides osalenute arvamused
Kuidas objektiivselt - esiteks hinnata, kas teenus on osutatud

hinnata raamatukogu rahuldaval tasemel (kas iildse vastab ootustele);
teenuste kvaliteeti lihtu- | - teiseks hinnata kuivérd (monevorra, tunduvalt,
valt kliendi ootustest? | ddrmiselt) see vastab voi ei vasta ootustele
Kuidas objektiivselt soovitud (ideaalsed) ootused seostatakse

hinnata kliendi ideaal- |eeskujuliku teenuste kvaliteediga, seega hinnang
seid (soovitud) ootusi |on alati maksimaalne

teenuse suhtes?

Kuidas objektiivselt alati ei pruugi saada usaldusviirset infot, sest see
hinnata minimaalseid | hinnang on pigem tunnetuslik, seda on kergem
ootusi teenuse vastu- kirjeldada, kui viljendada arvuliselt

votmiseks?

Kvaliteediuuringu metoodilisi pShimétteid voib kokku votta jargmiselt:

e kiisida hinnangut ainult teenuse kogetud kvaliteedile, aga mitte ootustele

e paigutada hinnangud suhteliste (kdrgem v&i madalam vorreldes ootus-
tega) véirtustega, aga mitte absoluutarvudega skaalale

o kodeerida hinnanguskaalasse tolerantsustsooni piirid, et uurida kvali-
teedihinnangu asukohta tolerantsustsooni (eelkdige selle alampiiri)
suhtes.

Eelkdige tuleb aga miiratleda need teenuse kvaliteedi komponendid, mis
voivad olla otsustavateks raamatukogu kontekstis. TU iilidpilastest ja
magistrantidest koosneva 12 liikmelise fookusgrupiga diskuteeriti, milli-
sed on raamatukoguteenuste kvaliteedi kdige olulisemad tegurid ja niita-
jad ning millised on nende hindamise alused. See andis objektiivse pildi
raamatukoguteenuste kvaliteedi hindamise vdimalustest kasutaja vaate-
nurgast.
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Tabel 2. Fookusgruppide arvamused teadusraamatukogu teenuse
kvaliteedist
Kiisimus | TUR kasutajad TUR spetsialistid
Mida 1) vajalik kirjandus on 1) teenindajad on asjatundlikud
seostate kittesaadav ja pithendunud
hea teenuste | 2) teenindamine on kiire  |2) teenindajad annavad lugejale
kvaliteediga | 3) teenindajad oskavad tunda, et ta on oodatud
teadus- asjatundlikult abistada |3) lugejatele vajalik kirjandus
raamatu- kirjanduse leidmisel on raamatukogus esindatud
kogus? 4) teenindajad on 4) loogiline ja selge teenuste
sObralikud siisteem ja
5) lugemissaalid on vaik- teeninduskorraldus
sed ja mugavad 5) raamatukogus on ilus
6) elektronkataloogi info kaasaegne keskkond
on selge ja tipne 6) korrektne elektronkataloog
7) avakogu raamatud ja 7) raamatukogu hea maine
ajakirjad on kergesti 8) kogud/avakogud on histi
leitavad korrastatud
8) kaasaegne ja heas korras | 9) kiire, kuid mitte kiirustav
paljundustehnika ja teenindamine
arvutid 10) teenindajad, kes teevad
9) teenindajad on vastu- midagi enamat (oskavad
tulelikud lugejat meeldivalt iillatada)
10) lahtiolekuaeg on
maksimaalselt pikk
Mille kohta |erialakirjanduse esindatus |1) avakogude kasutamise
sooviksite |valgustus lugemissaalides mugavus
anda tagasi- | ajakirjade kittesaadavus 2) voimalused
sidet lugemissaalide avakogud iseteenindamiseks
TUR-i paljundamise véimalused |3) vajaliku kirjanduse esindatus
spetsia- ventilatsiooni miira ja kattesaadavus
listidele/ lahtioleku aeg 4) lahtioleku aja sobivus
saada elektronkataloogi tipsus 5) arvutikasutamise véimalused
tagasisidet |vaikus lugemissaalides 6) laenutusreeglite paindlikkus
TUR-i viiviste suurus 7) teatmeteeninduse korraldus
kasutaja- 8) kodulehekiilje kujundus
telt? 9) elektronkataloogi korrektsus
10) teenindussiisteemi selgus
kasutajale
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TU Raamatukogu spetsialistidest ja teenindustoimkonna liikmetest koosne-
vas fookusgrupis arutati, milliste raamatukoguteenuste kvaliteedi tegurite
kohta soovitakse saada kasutajatelt tagasisidet (vt tabel 2). Fookusgruppide
arvamuste pohjal koostati kiisimustik, mille alusel on vdimalik uurida
hinnangut raamatukogu teenuste kvaliteedile nelja komponendi 16ikes: kesk-
kond, informatsioon, teeninduskorraldus ja personal (vt joonis 2). Igat
komponenti saab hinnata erinevate kriteeriumite ehk teenuste nditajate jérgi,
nditeks personali asjatundlikkus, keskkonna mugavus jne.

Raamatukogu
teenuse kvaliteet

Teenindus-
korralduse
kvaliteet

Kesk-
konna
kvaliteet

Informat-
siooni
kvaliteet

Personali
kvaliteet

Joonis 2. Raamatukoguteenuste kvaliteedi hindamise mudel (autori
koostatud)

Joonisel 2 esitatud raamatukoguteenuste kvaliteedi hindamise mudel kvali-
teediuuringu Utlib Qual jaoks pShineb Gronroosi (1998: 9-10) teenuse
kogetud kvaliteedi teoorial ja Brady, Cronini (2001: 37) hierarhilisel teenuse
kvaliteedi hindamise mudelil. Informatsiooni ja keskkonna kvaliteet seondu-
vad siin Gronroosi tehnilise kvaliteediga ehk raamatukoguteenuste tule-
musega, teeninduskorraldus ja personal aga funktsionaalse kvaliteediga ehk
sellega, kuidas on korraldatud kasutaja teenindamine.

Kvaliteediuuringu metoodika viljatd6tamisel arvestati erinevate kvali-
teedinsitajate tihtsusega erinevate kasutajate gruppide jaoks. Selleks pidid
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vastajad méidrama iga niitaja olulisuse enda jaoks skaalal ,,pole iildse olu-
line” kuni ,,vdga oluline”. Kiisimustikule olid lisatud ka iildised kiisimused
vastajate kohta (teaduskond, staatus ning raamatukogu kasutamissagedus ja -
viis).

Oma hinnangud raamatukogus kogetud teenuste kvaliteedile pidid vasta-
jad paigutama ootuste suhtelisele skaalale, kuhu kodeeriti tolerantsustsooni
piirid. Tolerantsustsooni piiride kodeerimisel lahtuti fookusgruppide arva-
musest, et teenuse kvaliteedi hinnangu keskpunktiks oleks kdige otstarbe-
kam mdirata see minimaalne teenuse tase, mis teeb teenuse kasutajale
vastuvdetavaks ehk see, mis peab kindlasti raamatukogus olema. Sisuliselt
vastab see tolerantsustsooni alampiirile (vt joonis 3).

Fookusgruppide uuring niitas, et kasutajad suudavad piris objektiivselt
hinnata, kas raamatukogu teenuste kvaliteet vastab nende minimaalsetele
ootustele, iiletab neid v6i on nendest madalam. Seejuures leidis valdav ena-
mus, et psiihholoogiliselt saaksid nad oma kvaliteeditunnetust eristada vaid
sellise tdpsusega: kas monevdrra (veidi), tunduvalt (tugevalt) voi ddrmiselt
(védga) korgema voi madalamana minimaalsest tasemest. Seega oli teenuse
aktsepteerimiseks piisav tase voetud skaala keskpunktiks (vt joonis 3). Nii
kujunes vilja 7-palliline hinnanguskaala, kus tolerantsustsooni alampiirile
vastas viide 4 ja iilempiirile — vdide 7.

A

7 — vastab tasemele, millega ma jasksin tdiesti rahule

Tolerantsus- 6 — iiletab tunduvalt minimaalset taset

tsoon + 5~ iiletab mdnevorra minimaalset taset
4 - vastab minimaalsele tasemele, millega lepiksin
1 3 — on mdnevorra madalam minimaalsest tasemest

+ 2 —on tunduvalt madalam minimaalsest tasemest
I ] — ei vasta iildse minu ootustele

I

Joonis 3. Suhteline hinnanguskaala kvaliteediuuringu Utlib Qual jaoks

Joonisel 3 esitatud teised hinnangud on seotud tolerantsustsooni alampiiriga
ehk piisavate ootustega ning mi#ravad, kuivord madalamana v&i kdrgemana
(veidi, tunduvalt) tajub raamatukogu kasutaja teenuse taset vorreldes oma
ootustega. Skaala d4rmised punktid vastavad kasutaja maksimaalsele rahul-
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olule (tase, millega kasutaja jaab tdiesti rahule) ja absoluutsele rahulolema-
tusele (tase, mis ei vasta iildse ootustele). Seega oleks teenuse kvaliteedi
uurimisel kasulik keskenduda sellele, kuidas kasutaja positsioneerib raama-
tukogus reaalselt kogetud teenuse kvaliteeti oma piisavate (minimaalsete) ja
soovitud ootuste suhtes ning analiilisida, kas kvaliteedihinnang piisib nende
kahe ootuste taseme vahel ehk kliendi tolerantsustsoonis.

TU Raamatukogu kvaliteediuuring Utlib Qual 2004

Kvaliteediuuring Utlib Qual toimus 28.05.—15.06.2004. a. Uuringu meeto-
diks valiti kiisitlus. Arvestades sellega, et iilikooli raamatukogu teenuseid
kasutatakse piisavalt aktiivselt nii raamatukogu hoones kui ka elektrooni-
liselt, kiisimustikule véimalik oli vastata nii paberkandjal kui raamatukogu
veebisaidil.

Uuringu eduteguriks v3ib nimetada head reklaamikampaaniat. Info kva-
liteediuuringu kohta oli avaldatud raamatukogu veebisaidil, iilikooli ajalehes
Universitas Tartuensis ja saadetud teaduskondadesse. Selleks et saavutada
aktiivsemat osavottu, lubati koéikide vastanute vahel loosida vilja tasuta
individuaalté6ruum raamatukogus terveks dppeaastaks.

Saadud vastuseid analiiiisiti jargmiste parameetrite 15ikes:

e hinnang teenuste kvaliteedile ja selle asukoht skaalal ldhtuvalt tole-
rantsustsoonist

e vastanute sihtgruppide hinnangute vordlemine

e negatiivsete hinnangute kaardistamine sihtgruppide ja teaduskondade
kaupa

e olulisimad/ebaolulised teenuse kvaliteedi tegurid ja nditajad.

Representatiivsuse poolest osutus Utlib Qual 2004 kdige rohkearvulisemaks
TUR-i lugejate kiisitluseks viimase 10 aasta jooksul (pérast 1995. a toimu-
nud kasutaja rahulolu uuringut Measuring Academic Library Perfomance).
Kiisimustiku tagastas 435 raamatukogu kasutajat, nendest 52 % tiitsid vee-
bipdhise ankeedi ja 48 % eelistasid tiita ankeeti paberil. 86 % vastanutest
olid Tartu Ulikooli akadeemilise kogukonna liikmed, 5 % — teiste korgkoolide
iiliopilased, iilejdsnud 9 % — Tartu haritlased. Esindatud olid kdik Tartu Uli-
kooli teaduskonnad ning nende esindatuse korrelatsioon TUR-i lugeja-
andmebaasiga oli 0,91.
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Lugejate jaotus teaduskonniti valimis ja TUR andmebaasis

40%

) Valim
35% a
[1T0R

=
30%

25%

20%

Joonis 4. Vastanute jaotus teaduskonniti vorreldes TUR-i lugejaandme-
baasiga

Vastanute seas olid esindatud kdik raamatukogu jaoks olulised kasutajate
sihtgrupid: TU iilidpilased, magistrandid, doktorandid ja 6ppejoud. Kdige
suurem oli ilidpilaste osakaal (73 %), vihem olid esitatud magistrandid ja
doktorandid (11 %). Suhteliselt madalaks osutus TU 8ppejdudude osakaal (3
%), kuid need esindasid siiski itheksat iilikooli teaduskonda iiheteistkiimnest
(puudusid haridusteaduskond ja kehakultuuriteaduskond).

Kaasaegne sotsiaalteadus on seisukohal et valimi esindavus on tavaliselt
mitmetdhenduslik: isegi védga viike valim vdib olla iisnagi representatiivne,
kui selles kajastuvad histi generaalkogumi tunnused. Korrelatsiooni koefit-
sient valimi ja TUR-i lugejate andmebaasi andmete vahel ldhtuvalt vasta-
nute akadeemilisest staatusest oli 0,98. Seega osutus vastanute statistiline
jaotus TUR-i lugejate andmebaasiga vordlemisel peaaegu samaks, st vasta-
nud moodustasid meie raamatukogu lugejate andmebaasi minimudeli. See
lubas pidada uuringut piisavalt representatiivseks kéesoleva pilootprojekti
jaoks.
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70%

60% B valim
50% [JTUR

40%

30%

20%

10%

0% | " S — : .
TU 6ppejoud TU magistrandid, TU lliopilased

doktorandid

Joonis 5. Vastanute jaotus akadeemilise staatuse jéirgi vorreldes TUR-i
lugejaandmebaasiga (kvaliteedivuring Utlib Qual 2004)

Seda arvamust toetab ka asjaolu, et vastanutest valdav enamus (ligi 80 %)
kasutab raamatukogu vihemalt iiks v3i mitu korda nidalas ning 14 % kasu-
tab raamatukogu iga paev. V3ib eeldada, et vastanuteks olid raamatukogus
ja selle teenustes piisavalt orienteeruvad ja informeeritud kasutajad, kelle
hinnang teenuste kvaliteedile tden#oliselt pole juhuslik.

See, et vastuste standardhilve oli suhteliselt madal (keskmiselt 1,1), voi-
maldas uuringu tulemuste pdhjal teha piisavalt kdrge usaldusviirsusega
iildistusi ja jareldusi. K&ige valiidsemateks voib pidada andmeid iilidpilaste,
raamatukogu kasutajate suurima ja aktiivseima sihtgrupi puhul.

Vastanutest 45 % kasutab TUR-i teenuseid rohkem raamatukogu hoones
(nende hulgas 5% ainult hoones), 12% kasutab raamatukogu rohkem veebi
kaudu (nende hulgas 1% ainult veebi kaudu), 43% vastanutest kasutab vord-
selt nii fiiiisilist kui virtuaalset keskkonda.

Vastanute hinnangud raamatukogu teenuste kvaliteedile

Vastajad hindasid teenuste kvaliteeti nelja faktori (keskkond, informatsioon,
teeninduskorraldus, personal) 16ikes. Igat faktorit hinnati erinevate kriteeriu-
mite ehk teenuste niitajate jargi (vt tabel 3), kiisiti ka kuivord oluliseks peab
klient antud teenuse nditajat.
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Tabel 3. Hinnangud TU raamatukogu teenuste kvaliteedile (kvaliteedi-

uuring Utlib Qual 2004)

Viide Kvaliteedi niiitaja Mediaan lsl;‘:'v’g(“‘s';‘)’)
KESKKOND

K1 |Tookeskkonna mugavus 5 1.1

K2 |Suunavad viidad ja sildid 6 1.2

K3 |Arvutikasutamise vdimalus 5 1.5

K4 |Kopeerimise ja viljatriikkkimise voimalus 5 1.5

K5 |Raamatukogu kodulehekiilje kujundus 6 1.2
INFORMATSIOON

K6 |Mulle vajaliku erialakirjanduse esindatus 5 1.5

K7 |Mulle vajaliku teatmekirjanudse esindatus 5 1.4
Minu eriala e-ajakirjade ja andmebaaside esin-

K8 |datus 5 1.5

K9 |Elektronkataloogi korrektsus 5 1.3

K10 | Raamatukogu kodulehekiilje informatiivsus 6 1.2
Piringutele vastamise usaldusviidrsus ja ammen-

K11 |davus 6 1.3
Teavitamine raamatukogu teenustest ja vdima-

K12 |lustest 6 1.3
TEENINDUSKORRALDUS

K13 | Lahtiolekuaegade sobivus 5 1.6

K14 | Teeninduse kiirus 6 1.2

K15 | Tellimuste tditmise tipsus ja korrektsus 6 1.1

K16 [ Avakogude paigutussiisteemi selgus 5 14

K17 | Elektronkataloogi kasutajasdbralikkus 6 14

K18 [Uute teadusajakirjade kittesaadavus 5 1.4
Voimalus kasutada raamatukogu teenuseid ise-

K19 |seisvalt 6 1.2
Raamatukogust puuduvate teavikute laenuta-

K20 [ mise vdimalus (RVL) 6 14
Raamatukogu poolt pakutav koolitus teenuste

K21 | kasutamiseks ja infootsinguks 6 1.5
PERSONAL

K22 | Personali asjatundlikkus 6 1.1

K23 | Personali sGbralikkus 6 1.1

K24 | Personali teenindusvalmidus 6 1.1

K25 | Personali oskus vastata minu kiisimustele 6 1.2
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Oma hinnangu raamatukogus kogetud teenuste kvaliteedile pidid vastanud
paigutama skaalale, kus tolerantsustsooni piirideks olid:

e alampiiriks vastus 4: ,,vastab minimaalsele tasemele, millega ma lepiksin”
e iilempiiriks vastus 7: ,,vastab tasemele, millega ma jdéksin tdiesti rahule”.

Uldine hinnang raamatukogu teenuste kvaliteedile on esitatud radardiagram-
mina joonisel 6. On néha, et kvaliteedi iildhinnang (jame joon diagrammil)
on positiivne: kasutajad hindavad raamatukogu teenuste kvaliteeti valdavalt
tolerantsustsooni piirides. Mitte iihegi kvaliteedinditaja puhul ei olnud kesk-
mine hinnang 4. piigalast madalam, ehk vastas vihemalt minimaalsele tase-
mele, mis on raamatukogu kasutajale vastuvdetav.

Keskkond Personal

Informatsioon ,("13~—VK1‘; '% Teeninduskorraldus
D tolerantsustsoon K1 .. K25 - kvaliteedinditajad
-  hinnang teenuste kvaliteedile — - hinnangu standardhilve

Joonis 6. I"Jldhinnang TU Raamatukogu teenuste kvaliteedile (kvaliteedi-
uuring Utlib Qual 2004)
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Vastuste standardhilve (peen joon diagrammil) piisis vahemikus 1,1 ku-
ni 1,6. Siit voib jareldada, et teatud osa hinnanguid jaab siiski tolerantsus-
tsooni alampiirist allapoole.

- tellimuste tditmise tidpsus ja korrektsus

\

Korged
hi?l;gai gud - voimalus kasutada teenuseid iseseisvalt
- teeninduse kiirus
Madalad - lahtiolekuaegade sobivus
hinnangud - avakogude paigutussiisteemi selgus
¥ - uute teadusajakirjade kittesaadavus
A
Korged - veebisaidi informatiivsus
hinnangud - teavitamine teenustest ja vGimalustest
- paringutele vastamise usaldusviarsus
Madalad - vajaliku erialakirjanduse esindatus
hinnangud - vajaliku teatmekirjanduse esindatus
- elektroonkataloogi korrektsus
J
= N
Korged - suunavad viidad ja sildid
hinnangud - veebisaidi kujundus
- tookeskkonna mugavus
ll:'.ladalad d - arvutikasutamise vdimalused
1nnangu - kopeerimise ja viljatriiki voimalused J
Korged - personali asjatundlikkus h
hinnangud - personali sdbralikkus
- personali teenindusvalmidus
Madalad puuduvad
hinnangud l

\

>

J

Teenindus-
korralduse
kvaliteet

Informat-
siooni
kvaliteet

Keskkonna
kvaliteet

Personali
kvaliteet

Joonis 7. Kdige kdrgemate ja madalamate hinnangutega seotud TUR-i
teenuste kvaliteedi niitajad (Utlib Qual 2004)



130 UURIMUSI

Joonisel on nidha, et standardhilbe piires ei langenud tolerantsustsooni
alampiirist allapoole ainult hinnangud personalile. K&ik personali puudu-
tavad kvaliteedinditajad olid hinnatud keskmiselt vastusega 6 (iiletab tundu-
valt minimaalset teenuse taset, millega lepiksin). Kdige sagedasem vastus oli
7 (vastab tasemele, millega ma jadksin tdiesti rahule).

Teiste kvaliteeditegurite puhul langesid hinnangud monikord standard-
hilbe piires alla tolerantsustsooni alampiiri. Seda, milliste kvaliteedindita-
jatega olid seotud kdige positiivsemad ja negatiivsemad hinnangud, néitli-
kustab joonis 7.

Saadud tulemuste kontrollimiseks oli ankeedis kaks kontrollkiisimust, kus tuli
vastata, millise raamatukoguteenuse kvaliteediteguriga (neljast hinnatavast) on
vastaja kdige rohkem rahul ja milline vastab kdige vihem tema ootustele. Jooni-
sel 8 esitatud tulemused néitavad head vastavust iildhinnangute ja kontrollkiisi-
muste vahel. Kdige korgemalt hinnati personali kvaliteeti, kdige ndrgemalt
raamatukogu keskkonda.

50% - e —
40%
30%
20%
10% -
0%
-10%
-20% -

Vastanutest

-30%
# Korged hinnangud
-40° . —
40% Il Madalad hinnangud
-50% ‘ —t— =
Keskkond Informatsioon Teenindus- Personal

korraldus

Joonis 8. Uldrahulolu TU Raamatukogu teenuste kvaliteedi erinevate
komponentidega (kvaliteediuuring Utlib Qual 2004)

Eri sihtgruppide esindajad hindasid raamatukogu teenuse kvaliteeti erinevalt
(vt joonis 9). Kdrgeimaid hinnanguid andsid iilidpilased. Palju kriitilisemad
olid dppejoud, kelle rahulolematust pdhjustasid eriala- ja teatmekirjanduse
esindatus raamatukogus, eriti uute teadusajakirjade (sh e-ajakirjad) kittesaa-
davus ning avakogu paigutussiisteemi selgus. Antud sihtgrupi puhul ei piisi-
nud keskmine hinnang kvaliteedile tolerantsustsoonis, arvestades aga stan-
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dardhélvet voib viita, et kolme nditaja puhul — uute teadusajakirjade kitte-
saadavus, vajaliku erialakirjanduse esindatus, e-ajakirjade ja andmebaaside

esindatus — ei vasta raamatukogu teenuste tase iildse dppejou ootustele.

TU iiliopilaste hinnang

Keskkond Personal
K3B. -

TU dppejoudude hinnang

Keskkond 3B %05 Personal

Keg/ Lo w218
K7B! .
KeB
K9BY R A 188

D tolerantsustsoon

== hinnang teenuste Informatsioon :
kvaliteedile Ki3B KidB
—  hinnangu
standardhiilve

Teeninduskorraldus

Joonis 9. Hinnang TU Raamatukogu teenuste kvaliteedilevastanute
akadeemilise staatuse 16ikes (Utlib Qual 2004)
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Negatiivsete hinnangute kaardistamine

On selge, et raamatukogu tihelepanu keskel peavad olema hinnangud, mis
asuvad madalamal kui tolerantsustsooni alampiir. Seega on oluline kaardis-
tada koik tolerantsustsoonist allapoole jadnud vastused (vt joonis 10).

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

K11B
K12B
K13B
K14B
K15B
K16B
K17B
K18B
K19B
K20B
K21B
K22B
K23B
K24B
K25B

Joonis 10. Hinnangute jaotus raamatukogu teenuste kvaliteedile erine-
vate niitajate 10ikes (kvaliteedivuring Utlib Qual 2004).
Tumedaga on mirgitud tolerantsustsooni alampiirist allpool
asuvate vastuste osa.

Joonisel 11 kujutatud diagrammi abil on vdimalik analiitisida, milliste tea-
duskondade esindajad avaldasid suurimat rahulolematust kahe kdige mada-
lama hinnangu saanud teenuse suhtes.

Vottes kokku kvaliteediuuringu tulemused, voib delda, et vastanute hin-
nangud raamatukogus kogetud teenuste kvaliteedile piisisid keskmiselt tole-
rantsustsooni piires ehk TU Raamatukogu kasutajad on raamatukogu tee-
nuste kvaliteediga iildiselt rahul. Samas eristusid kvaliteedihinnangud mar-
gatavalt nii teaduskonniti kui vastanute akadeemilise staatuse jargi.
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Usuteaduskond

Oigusteaduskond
Arstiteaduskond
Filosoofiateaduskond
Bio-geo-teaduskond
Fudsika-keemia teaduskond
Haridusteaduskond

Kehakultuuri teaduskond | Kopeerimise ja vilja-

triikkimise véimalus

i
‘- Mulle vajaliku eri-
! alakirjanduse esinda-

\
!

Majandusteaduskond

Mateamaatikateaduskond

Sotsiaalteaduskond

0% 5% 10%  15% 20% 25%

30% 35% 40%

Tolerantsustsoonist allpool asuvate hinnangute osakaal

Joonis 11. Hinnang tolerantsustsoonist allpool TUR-i teenuste kvalitee-
di niiitajatele erinevate teaduskondade l6ikes

Mulle vajaliku erialakirjanduse esindatus
Mulle vajaliku teatmekirjanudse esindatus ‘

Minu eriala e-ajakirjade ja andmebaaside esindatus

Elektronkataloogi korrektsus

Raamatukogu kodulehekilje informatiivsus \‘j J

M Oppejoud
» ‘ o F | [ Ulispilased |
Péringutele vastamise usaldusvaarsus ja ammendavus | | !
S ] I S B S e
Teavitamine raamatukogu teenustest ja vdimalustest * J
r } l
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Tolerantsustsoonist allpool asuvate hinnangute osakaal

Joonis 12. Negatiivsete kvaliteedihinnangute kaardistamine informat-
siooni kvaliteedi puhul kasutajate sihtgruppide l5ikes
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TUR-i kasutajate iildise rahulolu hinnang

Selleks, et seostada omavahel keskmine hinnang kvaliteedile ja rahulolu
iildhinnang, oli ankeedi 16pus pakutud kolm kontrollkiisimust, kus paluti
vastata, kui rahul on vastaja sellega, kuidas TU Raamatukogu: 1) toetab
opinguid ja kutsetood, 2) varustab vajaliku informatsiooniga, 3) kuidas voib
raamatukogu teenuste kvaliteediga iildiselt rahule jiida. Vastamiseks oli
pakutud 6-palliline skaala hinnangutega: 1 — tdiesti vale; 2 — iisna vale; 3 —
pigem vale; 4 — pigem 0Oige; 5 — lisna dige; 6 — tdiesti dige.

Uuringu tulemused on esitatud tabelitena kahe sihtgrupi 15ikes.

Tabel 4. Uldine rahulolu TU Raamatukogu teenuste kvaliteediga (SD —

standardhilve)

Uldise rahuloluga seotud viited Uliopilased Oppejoud
Mediaan| SD |Mediaan| SD

Olen iildiselt rahul sellega, kuidas 5 0.9 4 0.9

raamatukogu toetab minu dpinguid ja

kutsetdod

Saan raamatukogust enda jaoks vaja- 5 0.9 4 14

likku informatsiooni

Olen iildiselt rahul TU Raamatukogu 5 0.9 4 0.8

teenuste kvaliteediga

Nagu niha tabelist 4, on iildine rahulolu raamatukogu teenuste kvaliteediga
iilidpilaste seas iisna korge isegi standardhilvet arvestades. Samas kinnitab
tabel dppejoudude madalat rahulolu teenuste tasemega, eriti seoses infor-
matsiooni kvaliteediga.

Teatud kdikumised hinnangutes, mis siiski piisisid tolerantsustsooni pii-
rides, ei mdjutanud iildise rahulolu kdrget hinnangut. See kinnitab hiipoteest,
et teenuse kvaliteedi koikumised tolerantsustsooni piirides ei oma suurt
mdju kasutaja iildisele rahulolule teenindusorganisatsiooniga.

Raamatukogu seisukohast on tihtis teada mitte ainult kasutajate ootusi
teenustele ja nende kvaliteedile, vaid ka kasutajate vajadusi. Lhtuvalt sel-
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lest oli kvaliteediuuringu iilesandeks selgitada vilja, millised teenuste kvali-
teeditegurid ja -nditajad on raamatukogu kasutajatele eriti olulised ja milli-
sed ebaolulised. Tabelis 5 on toodud pingereas TU iilidpilastele ja dppejou-

dudele olulised teenused ning ootused kvaliteedile.

Tabel 5. TU Raamatukogu teenuste kvaliteedi niitajate olulisus
erinevate sihtgruppide jaoks

Sihtgrupp Oluline kvaliteedi nditaja Ebaoluline kvaliteedi
nditaja
1. personali 1. kasutaja koolitus
TU teenindusvalmidus 2. veebisaidi kujundus
iiliopilased 2. personali asjatundlikkus |3. RVL teenus
3. personali sdbralikkus
1. uute teadusajakirjade 1. veebisaidi kujundus
kattesaadavus 2. kasutaja koolitus
TU dppejdud | 2. vajaliku erialakirjanduse |3. teavitamine teenustest ja
esindatus vGimalustest
3. RVL teenus

Teenuste pakkuja seisukohast tuleks viltida:

* mitteoptimaalselt suunatud ressursse

e mittevajalikke teenuseid

e valesid strateegilisi eesmirke

e pdhikliendi (loe: pohifinantseerija voi finantseerimise otsustaja)
etteheiteid ja rahulolematust.

Liahtudes sellest on oluline vilja selgitada, millised on meie kasutajate peami-

sed vajadused ja ootused ning milliste vGimaluste ja ohtudega peame arves-

tama. Selleks vaib kvaliteediuuringus saadud andmeid analiiiisida jargmiselt:

e seostada iga teenuse kvaliteedi niditaja asukoht tolerantsustsoonis selle
nditaja olulisusega kasutaja jaoks

* kaardistada need kasutaja jaoks kdige olulisemad néitajad, mille puhul
hinnang kvaliteedile on allpool tolerantsustsooni alampiirini

e hinnata raamatukogu vdimalusi ja ressursse kvaliteedi parendamiseks
nende nditajate osas

¢ hinnata planeeritavate lisainvesteeringute otstarbekust
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e vdimalusel prognoosida, kuivord kvaliteedi parendamine konkreetse
nditaja osas tdstab lugejate rahulolu.

Andmete analiilisimiseks ja kaardistamiseks voib edukalt kasutada maatrik-

sit (vt tabel 7), millele kantakse:

e teenuste niitajad, mis on dirmiselt olulised TUR-i kasutajatele ja mida
raamatukogu osutab viga histi (kvaliteet on tolerantsustsoonis)

* teenuste niitajad, mis pole kasutajatele olulised ja mida TUR osutab
véga histi

e teenused, mille kvaliteet ei rahulda (on allpool tolerantsustsooni alam-
piiri), kuid mis pole kasutajatele olulised

e teenused, mille kvaliteet ei rahulda, kuid nad on kasutajatele viga olulised.

Tabel 6. Teenuste kvaliteedi ja selle niitajate olulisuse maatriks tee-
nuste arendamiseks TU Raamatukogus

Teenuse kvaliteet
Tolerantsustsooni alampiiri
lihedal Piisib tolerantsustsoonis
vai sellest allpool
I Elektronkataloogi korrektsus |P Personali oskus vastata kasutaja
I Mulle vajaliku teatmekirjan- kiisimustele
duse esindatus P Personali teenindusvalmidus
K Tookeskkonna mugavus P Personali asjatundlikkus
T Lahtiolekuaegade sobivus [P Personali sdbralikkus
§|T Avakogude paigutus- T Tellimuste tditmise tdpsus ja
:§ siisteemi selgus korrektsus
K Raamatukogu kodulehekiilje
kujundus
Puuduvad T Raamatukogust puuduvate tea
vikute laenamise vdimalus
- (RVL)
2= T Raamatukogu pakutav koolitus
2B teenuste kasutamiseks ja info-
Q| E otsinguks

I - informatsioon, K — keskkond, P — personal, T - teeninduskorraldus
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Analoogilise maatriksi v3ib koostada ka iga raamatukogu sihtgrupi ning TU
teaduskonna jaoks. Tabelis 6 on esitatud teenuste kvaliteedingitajate oluli-
suse ja hinnangu maatriks TU raamatukogu teenuste arendamiseks Sppe-
joudude sihtgrupi jaoks. Ideaalis peaks selline maatriks olema aluseks igale
referendile t60s teaduskonnaga.

Tabel 7. Teenuste kvaliteedi ja selle naitajate olulisuse maatriks
teenuste arendamiseks TU raamatukogus

Teenuse kvaliteet

Tolerantsustsooni alampiiri

ldhedal
voi sellest allpool

Piisib tolerantsustsoonis

T Uute teadusajakirjade P Personali oskus vastata
kattesaadavus kasutaja kiisimustele
I Vajaliku erialakirjanduse P Personali asjatundlikkus
esindatus I Elektronkataloogi korrektsus
I Vajaliku teatmekirjanduse T Raamatukogust puuduvate
esindatus teavikute laenamise
o |T Avakogude paigutussiisteemi voimalus (RVL)
l%" selgus T Tellimuste tiitmise tipsus ja
= korrektsus
T Voimalus kasutada raamatu- |K Raamatukogu kodulehekiilje
- kogu teenuseid isesisvalt kujundus
§ = personali vahenduseta T Raamatukogu pakutav koo-
3 F litus teenuste kasutamiseks
Q| E ja infootsinguks

I - informatsioon, K — keskkond, P — personal, T - teeninduskorraldus

Ulaltoodud tabelitest on nzha, et teenuste arendamisel peab TUR kesken-
duma eelkdige nendele kvaliteedi faktoritele ja niitajatele, mille olulisus
kasutaja jaoks on kdrge, kuid kvaliteedi hinnang piisib tolerantsustsoonist
allpool. Nende tegurite analiiiis, vajadusel kasutajate lisakiisitlus ning spet-
siaalsed kvaliteediprogrammid ja -projektid peaksid olema TU Raamatu-
kogu teenuste arenduskava viljatootamisel ja teenuse kvaliteedi monitoo-
ringul esiplaanil. Vajadusel ja véimalusel tuleb TUR-il just siia suunata lisa-
investeeringuid.

Ka need teenuste niitajad, mille puhul hinnang teenuse kvaliteedile on
kdrge (piisib tolerantsustoonis), kuid olulisus madal, peavad olema t3sise
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analiiiisi objektiks ressursside paigutamisel. Siin tuleb eelkdige analiiiisida,
kus tipselt asub teenuse kvaliteedi niitaja tolerantsustsooni alampiiri suhtes.

Kui aga hinnang on lihedane tolerantsustsooni iilempiirile, viitab see
sellele, et raamatukogus kulutatakse liiga palju ressursse kliendi jaoks mitte-
vajalikule tegevusele. Sel juhul tuleks analiiiisida, kas see teenus on tdesti
kasutajale mittevajalik v&i on ta sellest ebapiisavalt informeeritud (nditeks
RVL-teenus iilidpilastele). V&ib ka osutuda, et otstarbekam on hoopis
vihendada investeeringuid sellesse teenusesse ning suunata need olulisemate
teenuste kvaliteedi tostmisse.

Investeeringute otstarbekust tuleks kindlasti kaaluda ka nende faktorite
ja kriteeriumite osas, mis pole kasutajatele olulised ning mille puhul teenuse
nuste arendamisel kisitlema kui potentsiaalseid ohtusid: tdna ebaoluline
teenuse kvaliteedi faktor vdi niitaja voib teenuse arendamise kdigus muu-
tuda ddrmiselt oluliseks, faktorite tihtsus raamatukogu kontekstis vGib olla
mdojutatud niiteks kasutamisviisist. Seega soltub teenuste arenduskava koos-
tamisel palju koostajate prognoosivdimest.

Nendele teenuste kvaliteedi niitajatele, mis on kasutajatele ddrmiselt
olulised ning mille kasutajapoolne hinnang piisib stabiilselt tolerantsus-
tsoonis, vOib teha suurimad panused. Need faktorid soodustavad teenuste
arenduseesmirkide saavutamist ning pakuvad konkurentsieelist. Labi viidud
kvaliteediuuring niitas, et TU Raamatukogu jaoks on nendeks teguriteks
eelkdige teeninduspersonali professionaalsega seotud niitajad. Et
organisatsiooni arengu seisukohalt on oluline hoida ja tugevdada selliseid
edutegureid, peaks raamatukogu teenindusstrateegia kindlasti keskenduma
ka klienditeenindajate motiveerimisele.

Kokkuvétteks voib oelda, et teadusraamatukogu teenuse kvaliteedi mdiste
on mitmetahuline kontstruktsioon, mille tiielikke mddtmeid alles hakatakse
mdistma. Seega oleks oluline jitkata uuringuid selle kontseptsiooni tiieli-
kumaks viljakujundamiseks ning pakkuda uusi meetodeid, mida raamatu-
kogud saaksid kasutada, et hinnata oma teenuste taset ja kasutajate rahulolu.
Olemasolevate kvaliteediuuringute meetodite katsetused ning tdiendavad
uuringud on teadusraamatukogudes hidavajalikud, et

e mdista paremini teenuse kvaliteeti ja selle seost kliendi rahuloluga
e kujundada vilja eelistused, millega piiiielda teenuste korgema taseme
poole.
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