Ulikooliraamatukogu e-teenuse
kvaliteet ja ,tootav kasutaja™
kontseptuaalne mudel

Doktorito6 kokkuvote

Doktorit66 uurimisobjektiks on dlikooliraamatu-
kogu, mida kasitletakse t66s sotsiaalse institutsioo-
nina, mille keskmes on infoteenused ja kommuni-
katsioon akadeemilise kogukonnaga. Ulikooli-
raamatukogu institutsioon on loodud kdrghariduse
ja teadusasutuste Sppe- ja teadustegevuse toeta-
miseks. Just llikooliraamatukogud on paljude
sotsiaalsete muutuste ajal kindlustanud oma
stabiilsusega akadeemilise kultuuri ja parandi
sailimise. Samas on Ulikooliraamatukogu kui Ghis-
kondlik institutsioon alati aja muutustele ja vélja-
kutsetele reageerinud, on alati olnud, kasutades
Miksa (1996: 101) sénu, , kultuurse ja sotsiaalse
kontekstide nahtuseks” ja ,ajastuspetsiifiliseks
fenomeniks”.

Ulikooliraamatukogu roll on 21. sajandi tehnoloo-
gilise, sotsiaalse ja kultuurilise transformeerumise
taustal kahtlemata muutunud. Esmapilgul voib
tunduda, et raamatukogu kui infoga tegeleva insti-
tutsiooni positsioon ja staatus tanapéaeva info-
thiskonnas peaks olema tisna soodne voi vahe-
malt stabiilne, kuid reaalne olukord seda ei kinnita.
Raamatukogudel on tekkinud tugevad konkuren-
did (internet, Google, Vikipeedia), pealegi on
inimeste infokaitumine aja jooksul oluliselt muutu-
nud. Raamatukogu ei ole enam kdige esmasem

ja tdhtsam koht, kust otsitakse vajalikku teavet voi
kust leitakse infoparingutele vastuseid. Viimasel
kimnendil on aktuaalseks muutunud kisimus, kas
raamatukogu institutsioon elab dle kriisi, sealjuures
on palju arutletud raamatukogude tuleviku, vaartuse
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ja vajalikkuse dle (vt nt Savage 2008, Davis 2008,
Basov 2009, LeMoine 2012). Spetsialistide arvates
voib raamatukogude tulevik sltuda eelkdige
sellest, kas nad saavad pakkuda Uhiskonnale
konkurentsivoimelisi teenuseid, mille kvaliteet
vastab kasutajate reaalsetele vajadustele, ootus-
tele ja soovidele. Sellega on raamatukogude huvi
teenuse kvaliteedi kiisimuste vastu pohjendatud.
Akadeemilise kogukonna paremaks teenindamiseks
ja uute e-teenuste kujundamiseks on nii teoreeti-
liselt kui praktiliselt vajalik tlikooliraamatukogu
kontekstis motestada e-teenuse kvaliteeti ning
selgitada valja kvaliteeti mdjutavad tegurid

ja véimalikud kvaliteedildhed.

Digitaalsetele ressurssidele juurdepaas ja ise-
teeninduse kasv mojutavad lisaks raamatukogu
teenuste osutamise kanalitele ka kasutajate rolli
ja nende osaluse taset.

Tanapaeva llikooliraamatukogude e-teenuste tiheks
oluliseks tunnusjooneks on, et kasutaja ei ole enam
ainult infotarbija. E-teenus eeldab, et kasutaja osa-
leb aktiivselt teenuse protsessis, seega voib ta moju-
tada teenuse tulemust. See on (ks pohjustest, miks
Ulikooliraamatukogud hakkasid métlema kisimus-
tele: kuidas saaks iseteeninduse véimalusi ja tehno-
loogiat veel efektiivsemalt rakendada; mida kasu-
tajad peavad oluliseks, kui kasutavad raamatukogu
vérgus; mida vdivad raamatukogud tanu kasutaja-
tele saavutada. Siit tuleneb doktoritoo teoreetiline
eeldus, et kasutajate osalus véib saada raamatu-
kogu teenuse kvaliteedi oluliseks teguriks.

Doktorit6é eesmark on ehitada ulikooliraamatu-
kogu e-teenuse kvaliteedi kontseptuaalne mudel
ja maarata kasutaja roll teenuse protsessis ja selle
tulemuses. Teisisonu, ma plitian oma to6s vastata
kontseptuaalse modelleerimise abil kiisimustele,
mis on hea teenus Ulikooliraamatukogus ja kas voi
kuidas kasutaja osalus seda mojutab.

Marxi ja Goodsoni (1976) definitsiooni jérgi on
kontseptuaalne modelleerimine teooria elemen-
tide visuaalne representatsioon ja kontseptuaalse
raamistiku loomine info korraldamiseks ja

integreerimiseks. Modelleerimise meetodi abil saab
erinevate protsesside sisu paremini seletada, sest
kasutades mudelit ja skeeme, saab keerulisi prot-
sesse ja nahtusi lihtsustada ja paremini naha.

Doktoritod pohineb neljal artiklil. Kaks (Uurimus 1, 1I)
on empiirilise suunitlusega ja tutvustavad empiiri-
liste uuringute tulemusi ning moodustavad t66s
teeninduse-majanduse konteksti, keskendudes
(e-)teenuse kvaliteedi uurimisprobleemidele ja
-metoodikale. Jargmised kaks artiklit (Uurimus 1lI, IV)
on filosoofilis-analttilised. Nendes analtisitakse
raamatukogu institutsiooni ja raamatukogu kasutaja
kommunikatsiooni transformeerumist ning need
moodustavad t66 sotsiaal-kulturoloogilise konteksti,
avades kasutaja rolli muutmist. Doktorit66s on
seega kaks anallusisuunda: ks keskendub teenuste
ja teenuse kvaliteedi uurimisprobleemidele teenin-
duse, turunduse ja majanduse seisukohalt ja teine
keskendub raamatukogu ja kasutaja kommunikat-
sioonile, kasutades selleks kriitilise sotsiaalteaduse
meetodit.
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Need artiklid vastavad jargmistele kisimustele:

e kuidas on muutunud dlikooliraamatukogu
kommunikatsioon lugejatega ja lugeja roll
infothiskonna majul (Uurimused I11-1V);
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e mida voivad Ulikooliraamatukogud ténu kasuta-
jate osalusele saavutada (Uurimused II-1V);

e kuidas raamatukogu kasutajate osalus suhestub
teenuse kvaliteediga (Uurimused II-1V, sisse-
juhatava artikli peatiikk 5.1);

e kuidas sobivad Ulikooliraamatukogu konteksti
teenuse kvaliteedi peavoolumudelid
(Uurimused I-11);

* milliseid e-teenuste kriteeriumeid peavad
kasutajad olulisteks (Uurimus Il);

e millised faktorid mojutavad Ulikooliraamatukogu
e-teenuse kvaliteeti (Uurimused I-ll, sisse-
juhatava artikli peatiikk 6.3).

Uurides kaasaegses Ulikooliraamatukogus
rakendatavaid protsesse (teenused, nende
kvaliteet, kasutaja roll ja osalus) ei saa arvesta-
mata jatta, et raamatukogu institutsioon ja selle
kommunikatsioon kasutajatega on ajas muutuv.
Doktorit66s on seega pdhjendatud tahelepanu
podramine sellistele teemadele, nagu raamatu-
kogu olemus ning funktsioonid modernsel ja
postmodernsel/digimodernsel ajal, raamatukogu
kommunikatsiooni transformeerumine, véimu-
suhted raamatukogu kontekstis, lugeja ja raamatu-
koguhoidja rollide muutmine. T66s eeldatakse, et
arutelu nende kiisimuste ile v&ib aidata paremini
moista Ulikooliraamatukogu e-teenuste eripara

ja kontseptualiseerida nii teenuse kvaliteeti kui
lugeja rolli selles.

Ulikooliraamatukogu muutuste métestamisel on
aluseks véetud Pille Pruulmann-Vengerfeldti (2015)
ldhenemist sotsiaalsetele transformatsioonidele

l&bi kolme jaotuse: nendeks on info (lle)killusest
ldhtuv infop66re, tehnika arengust lahtuv digi-
p6dre ja vahendatud suhtlusest lahtuv kommunika-
tiivne p66re. Raamatukogu info- ja digipddre on
seotud infolihiskonna arenguga, mida t66s on
Martini (2009: 3) definitsiooni jargi maaratletud kui
Jliikumist tdostusest informatsiooni- ja teenuste
té6turule ning info- ja kommunikatsioonitehnoloogia
kasutuseni”. Info- ja digip&ore tahendavad Ulikooli-
raamatukogule info- ja digitaalse tehnoloogia
rakendamist kdigis raamatukogu t66 aspektides.
Kaasaegses Ulikooliraamatukogus on arvuti-
tehnoloogial pShinevad téoprotsessid, e-informat-
sioon ja veebijuurdepads infoallikatele igapaevased.
Lugejateeninduses ilmneb, et Ulikooliraamatu-
kogu kasutajad eelistavad e-teenuseid, mistottu
kasvab iseteeninduse osakaal ja kasutaja roll.

Tahaks siin markida, et raamatukogu e-teenuste
eelistamine pole midagi ebaharilikku, samas pole
see ka raamatukogude pohitegevuse lisasuund.
E-keskkonna ja e-teenuste arendamine on raamatu-
kogu funktsioonide ja kommunikatsiooni uuem
lahendus infolhiskonna tingimustes, mis seisneb
selles, et lugeja interaktsioon raamatukoguga ja
infole juurdepaas voib toimuda ka flidsiliselt kohale
tulemata.

Ulikooliraamatukogu transformeerumist illustreeriv joonis:

Teadmiste- ja kogudekeskne
Juurdepaas raamatukogu hoones
Raamat, lineaarne tekst

Kinnised hoidlad

Homogeensus

Originaali sailitamine

Range kord, distsiplineeritud lugejad )

Teatmeteenistus

Paringutele vastamine

Kontrollitud sénastikud, taksonoomia
Lugeja kui teabe vastuvdtja
Kommunikatsioon: monoloog
Erialareferent kui ekspert
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Teeninduse- ja lugejakeskne
V6rgujuurdepaas, virtuaalsus
Multimeedia, hlipertekst
Veebirepositooriumid, avahoidlad
Mitmekesisus, hubriidsus
Originaalide digiteerimine
Suhteline kord, iseseisev lugeja
Iseteenindus, e-teenused
Infokirjaoskuse koolitus
Folksonoomia, sildistamine
Too6tav kasutaja, kasutaja-kaaslooja
Kommunikatsioon: dialoog
Erialareferent kui abistaja



To6s jareldatakse, et info- ja digipd6re on raamatu-
kogule pigem evolutsioon — infokandjate, t66-
vahendite, toéémeetodite loomulik, kuigi tormiline
arenemine, mis kaasneb tehnoloogia uuenemisega.
Marju Lauristin réhutab (2012), et infolhiskond
pole ainult tehnoloogia, vaid on eelkdige suhted

ja nende muutmine. Raamatukogule tdhendab see
infotdos uute vormide ja meetodite korval uute
kommunikatsioonistrateegiate otsimist suhtlemises
akadeemilise kogukonnaga. Raamatukogud piilia-
vad mdista, kes on inimesed, keda nad tina teenin-
davad, millised on nende uued vajadused, info-
keskkond, kultuurikontekst ja infokaitumise omapara
ning millised on ootused, teadmised ja oskused.
Raamatukogu kommunikatiivset p&oret vaadel-
dakse dissertatsioonis mitte lihtsalt raamatukogu-
kasutaja suhete arenguna, vaid (r)evolutsioonina,
mida Uurimuses IV vorreldakse selle moju jargi
Gutenbergi ajastu revolutsiooniliste muutustega.

Uurimustes lll, IV tehtud teoreetilisest anallUsist,

mis pohineb kommunikatsiooni, infotihiskonna

ja postmodernismi/digimodernismi teooriatel,

jareldub, et raamatukogu ja kasutaja kommunikat-

siooni aluseks on sajandeid olnud véimusuhted,

mis véljenduvad jargnevas:

e kasutaja kaitumise normeerimine ja distsipli-
neerimine;

e kontroll teadmiste ja neile juurdepaasu lle;

¢ raamatukoguhoidja kui informatsiooni liigitava ja
korrastava eksperdi autoritaarne positsioon.

Piltide allikad: Zina Saunders; Wikimedia Commons
(panoptikumi plaan).

Kasutajaid distsiplineerides rakendas raamatukogu
nende kaitumise normeerimist, nt sisearhitektuuri
abil (panoptikumi stiilis kujundatud lugemissaalid)
ja binaarsel opositsioonil , lubatud-keelatud” p&hi-
nevaid kaitumisreegleid. Viimase all méeldakse
t00s mitte ainult erinevate keeldude ststeemi,
vaid eelkdige seda, mida Foucault (2006) nimetab
,slsteemiks strateegiliste mangude jaoks”, mis
soodustavad inimeste kditumise maaramist raamatu-
kogu praktikates, naiteks infokaitumises. Raamatu-
kogu kasutab selleks infot66 ekspertiisi, kontrolli-
tud ja normeeritud kataloogimis- ja liigitamis-
stisteeme ehk taksonoomiat. Kui kasutaja teeb
raamatukogu e-kataloogis kdige lihtsamat autori-
otsingut, puutub ta kokku raamatukogu véimuga.
Kui kataloogis otsitakse néiteks Foucault’ toid,

ei saa sisestada kataloogi otsivaljale ,,Michel
Foucault”, mida véimaldab Google, sest takso-
noomiline raamatukogustisteem nduab normikirje
kasutamisel sdnade jarjekorda , Foucault, Michel”.
Selle lihtsa naitega voib illustreerida raamatukogu
ja kasutaja kui agendi ja stisteemi voimusuhteid,
mis ei kao kuhugi ka e-keskkonnas.

Doktoritdd pohineb arusaamal, et elektrooniline
teeninduskeskkond, mis véimaldab teenuse kasu-
tajal tegutseda iseseisvalt, on palju enamat kui
lihtsalt tehnoloogia. Raamatukogu e-teenus on
protsess, kus osalevad kaks poolt: raamatukogu ja
kasutaja. Doktoritods analliusitakse ulikooliraamatu-
kogu e-teenuse olemust, mille kdigus toimuvad
erinevad interaktsioonid:

e kasutaja—infoslisteem (info otsimine raamatukogu
kodulehelt, OPACi kasutamine, raamatute telli-
mine, pikendamine jm);

e kasutaja—infoslisteem-dokument, informatsioon
(legaalne juurdepaas andmebaaside taisteksti-
dele, e-raamatutele, institutsionaalsetele
repositooriumitele jms);

e kasutaja—infoslisteem-raamatukoguhoidja
(e-paringud);

e kasutaja—infoststeem-teised kasutajad (kirjuta-
mine raamatukogu blogides, teiste kasutajate
konsulteerimine foorumites, raamatute hinda-
mine, tagging jm).
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Doktorit66s on valja pakutud ulikooliraamatukogu
e-teenuste klassifikatsioon (tabel 4, peatlikk 5.2.2),
mis siiani teaduskirjanduses puudus.

Séltuvalt kasutaja infovajadusest saab raamatukogu
olla tema jaoks kas meedium/infovahendaja voi eri-
nevate e-teenuste/voimaluste pakkuja, mis teevad
raamatukogu kasutamise mugavamaks (nt e-pikenda-
mine, e-tellimine, chat, e-paringud). Siit voib jarel-
dada, et raamatukogu e-teenuse olemus pole piira-
tud Uksnes ,inimene-arvuti” interaktsiooniga, see
on samuti kommunikatsioon kahe voi suurema

arvu agentide vahel (kasutaja, raamatukoguhoidja,
teised kasutajad). Seetéttu kasitleb doktoritod
ulikooliraamatukogu e-teenust kasutaja ja raamatu-
kogu/teiste kasutajate vahelise kommunikatsiooni-
aktina, mis toimub arvuti ja IT-slisteemi vahendusel
eesmargiga rahuldada inimese info- jm raamatu-
koguga seotud vajadusi. Siin toetutakse Goldkuhl'i
(2009) vaatele |T-stisteemist kui kommunikatsiooni-
protsessist meediumile ja McQuaili (2003: 10)
mottele, et kommunikatsiooniprotsessis on oluline
moista, kes on osapooled, millised on kommunikat-
siooni funktsioonid ja eesmargid, kuidas suhtlus
toimub (kanalid, keel, koodid), mille kohta see kaib
(teabe sisu) ja millised on kommunikatsiooni taga-
jarjed ja mdju. Vastavalt sellele véib maaratleda
raamatukogu e-teenust interaktsioonina, mis toi-
mub kasutaja ja raamatukoguhoidja/infostisteemi
vahel internetis kasutaja infovajaduse rahuldamise
eesmargil ja mille tulemusena antakse kasutajale
vajalik info voi ligipaas sellele. Eeltoodud definit-
sioonist saab jareldada esiteks seda, et inimesed
kasutavad raamatukogu e-teenuseid, sest neil tekib
infovajadus, mida raamatukogu kui infoteenuse
osutaja saab rahuldada.

Raamatukogu kodulehte ja infoslisteemi vaadel-
dakse selles doktoritods eelkdige kommunikatiivse
toimingu instrumendina, toetudes Weberi (1978)
sotsiaalse tegevuse teoorias esitatud seisukohale,
et kommunikatsioon on tahtlik. Toos eeldatakse, et
lugeja kommunikatsioon raamatukoguga on reeglina
tahtlik, sihilik, ettekavatsetud, sest raamatukogu kasu-
tatakse teadlikult enda soovidele tuginedes (info-
vajadus, eneseteostuse vajadus, suhtlemisvajadus jm).
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Teiseks tahelepanekuks on, et e-teenuse kasuta-
misel toimub kasutaja ja raamatukogu vahel vérgu-
suhtlus, mille vétmekisimuseks on raamatukogu
poolt tagatav juurdepaas teadmistele. Ja kolman-
daks, vorreldes traditsioonilise, n-6 ,,ndost nakku”
teenusega, saab veebikasutaja olla teenindus-
protsessis Usna iseseisev, otsida ja kasutada infor-
matsiooni ka ilma infoeksperdi abita — ta saab
osaleda teenuse protsessis palju aktiivsemalt.
Seega, e-teenuse kvaliteedi mudeli ehitamisel
|&henetakse dissertatsioonis Ulikooliraamatukogu
e-teenuse kvaliteedile kui tulemuslikule inter-
aktsioonile kasutaja ja infoslisteemi vahel, mis voib
séltuda nii raamatukogust kui ka teenuse kasuta-
jast ja tema potentsiaalist: teadmistest, oskustest,
kogemustest ja motivatsioonist.

Kommunikatiivne p&ore on véimaldanud sellise
fenomeni siindimist nagu aktiivne ja enesekindel
raamatukogu kasutaja, kes voib kontrollida ja
kujundada sisu, hinnata raamatukogu teenuseid,
jagada oma lugemis- ja infootsingu kogemusi teiste
kasutajatega, neid aidata ja anda neile ndu. Saksa
uurijad Rieder & Vof3 (2010: 5) leiavad, et téna-
paeval puutuvad teenuseid osutavad organisat-
sioonid kokku uue klienditlitibiga, keda voib nime-
tada tootavaks kliendiks (working customer) ehk
t06tavaks teenuse kasutajaks”. Uut tilpi klient pole
Uksnes teenuse tarbija, vaid teenuse kasutaja, kes:
1) kaasatakse slistemaatiliselt teenuse protsessi,
mille kaigus ta teeb t66d ja pingutab, ehk see
protsess muutub suures osas iseteenindus-
protsessiks;
2) muutub ettevotte eksplitsiitseks ressursiks
lisavaartuse loomisel;
3) muutub omamoodi tédtajaks, kuigi tema t66
ei ole legaalselt vormistatud.

Et avada Ulikooliraamatukogu kasutaja panust
e-teenuse protsessi ja tulemusse, kasutatakse
doktorit6os ,téotava kliendi” kontseptsiooni.
Toetudes Anitsali ja Schumanni (2007) kliendi-
osaluse tlipoloogiale, eeldatakse t60s, et kasutaja
voib rakendada e-teenuse kaigus oma kognitiivset,
emotsionaalset ja kogemuslikku potentsiaali. Kogni-
tiivse potentsiaali all on m&eldud Steyaerti (2000)



digioskuste klassifikatsiooni, jargides kasutaja instru-
mentaalseid, strukturaalseid ja strateegilisi oskusi.
T66s rohutatakse, et raamatukogu kontekstis on
eriti oluliseks strateegiliseks oskuseks e-teenuse
kasutamisel infokirjaoskus ja meediapadevus. Kui
ldheneda e-teenusele kui kommunikatsiooni-
protsessile, siis emotsionaalse poole naitamisel

on siin samuti oluline roll, sest emotikonid aitavad
raamatukoguhoidjal dekodeerida paremini lugejate
e-sdnumeid. Lisaks naitasid Anitsali ja Flinti (2003)
uuringud, et inimesed ei kurda tavaliselt mitte oma
emotsionaalsete pingutuste le, vaid kognitiivsete
pingutuste le.

Oluline on téhelepanek (Rieder ja VoB3 2010), et
tootav klient eristub nn kaasprodutsendist, keda
kaasatakse tavaliselt valikuliselt, kuid tootavat
klienti haaratakse teenindusprotsessi stistemaatili-
selt, nagu oleks ta teenindusorganisatsiooni osa-
koormusega to6taja. Anitsali ja Flinti (2003)
uuring naitab, et raamatukogu teenuse tulemus
soltub sageli kliendi t66 kvaliteedist. Sel juhul
saab raamatukogu kasutajast partner, kes aitab
teenust arendada.

Toetudes teoreetilisele anallUsile (Uurimus lll, V)
ja empiirilisele uuringule (Uurimus I, 1l) tehakse
doktoritdos jareldused.

Ulikooliraamatukogu ja kasutajate kommunikat-
sioon transformeerub infoiihiskonna méjul.
Raamatukogud on digi- ja infopédrde edukalt
13bi viinud, kuid kommunikatiivne p66re on alles
kujundamisel.

Uhiskonnas ja kérgkoolides toimuvad sotsiaal-
kultuurilise transformatsiooni ja demokratiseerimise
protsessid. Uute e-teenuste ja iseteeninduse areng
on mdjutanud raamatukogu-kasutaja véimusuhete
iseloomu. Kuna raamatukogu autoritaarne posit-
sioon on jaanud minevikku, véib tekkida illusioon,
et kaovad ka kasutaja ja raamatukogu vahelised
voimusuhted. Uurimuses IV aga rohutatakse, et
voimusuhted pigem transformeeruvad. Naiteks
raamatukogu institutsioon pltiab tanapéevalgi
sdilitada oma rigiidseid taksonoomilisi sisteeme

kui raamatukogu institutsiooni pltiet kehtestada ja
sailitada oma v&imu implitsiitsel viisil. See arusaam
voimaldab meil avastada uusi véimustrateegiaid
tanapaeva Ulikooliraamatukogu kommunikatsioonis
kasutajatega, mis on palju peenemad ja peidetumad
vorreldes eelmiste, distsiplinaarsete vormidega.

Dissertatsioonis tuuakse esile, et tanapaeva ulikooli-
raamatukogud on uue tehnoloogia ja turunduse
ideede rakendamisel tsna edukad. Samas on
kommunikatiivne p&ore alles valja kujunemas
(Uurimus 111, IV), sest raamatukogu(hoidja)d
lahenevad oma kasutajatele pigem ériliselt/
turunduslikult (vt tabel 2) ega pole veel vabanenud
modernse ajastu kommunikatsiooni phimdtetest
(Uurimus Ill). Ulikooliraamatukogud disainivad
teenuseid nii, et kasutaja tegutseb ,to0tava
kliendi” rollis. Raamatukogud delegeerivad oma
kasutajale osaliselt to6tajate funktsioone ehk
sisuliselt ekspluateerivad neid. Kasutaja kaasamises
teenustesse, mis on piiratud vaid juurdepaasu

ja interaktsiooniga, vdib kasutaja osalust ndha
minimaalsel tasemel. Taoline minimaalne osalus,
kasutades Carpentier’ (2012: 171) ldhenemist,
teenib peamiselt stisteemi vajadusi ja huve mitte-
professionaalide abil.

Toos joutakse jareldusele, et kdige olulisem
voéimutegur, mida raamatukoguslisteem on valmis
delegeerima kasutajale, on kontroll e-teenuse
protsessi Ule. Kuid t&eliselt kontrollivad raamatu-
kogu infostisteemi ja sinna juurde kuuluvaid norme
ikkagi raamatukogutddtajad kui infoeksperdid.
Dissertatsioonis pakutakse, et see voib olla kdige
mdistlikum strateegia, sest Ulikooliraamatukogu
on sotsiaalne institutsioon, mis osutab avalikke
teenuseid ja vastutab nende korge kvaliteedi
eest. Samas tuleb jalgida, et kasutajad saaksid
e-teenindusprotsessis osaleda voimalikult lihtsalt,
mugavalt ja mitmekdlgselt.

Kasutaja osalus mojutab oluliselt tlikooliraamatu-
kogu kommunikatsiooni paradigmat, pakkudes
uusi voimalusi teenuse kujundamiseks, korralda-
miseks ja teenuse kvaliteedi saavutamiseks.
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Kasutaja osalus voib olla efektiivne vahend raamatu-
kogu e-teenuste ja kommunikatsiooni arendamisel
(Uurimus 1l). Kasutajaid saab vaadelda kui vaja-
likke konsultante voi raamatukogu osakoormusega
tootajad. Teisisonu, kasutajast voib saada raamatu-
kogu e-teenuste kaasprodutsent ja teenuse
kvaliteedi kaaslooja. Dissertatsioonis leitakse, et
ulikooliraamatukogud voiksid kommunikatiivset
pooret aktiivsemalt teostada — liikuda ekspertiisilt
ja kontrollilt radikaalsele usaldusele ja kasutajatega
koostddle. Sisuliselt voib see tdhendada folkso-
noomia lubamist raamatukogude infostisteemides:
nt kasutajad saaksid e-kataloogi lisada oma mark-
sénu, markusi, kommentaare ja linke (tagging),

mis teistele kasutajatele infootsingut tehes on ehk
huvitavad voi kasulikud.

Kasutaja osalus voib méjutada e-teenuse tule-
must, ja see voib soltuda kasutaja potentsiaalist
ja osaluse tasemest.

Empiirilise uuringu tulemused (Uurimus 1l) naita-
vad, et llikooliraamatukogu e-teenuse protsess
on kasutajatele enamat kui lihtsalt interaktsioon
infoslisteemiga (kasutaja-arvuti), see on pigem
.kasutaja-arvuti-raamatukoguhoidja/teised kasu-
tajad” kommunikatsioon. Fookusgruppide uuring
naitas, et kasutajad on valmis oma kogpnitiivset ja
emotsionaalset potentsiaali panustama e-teenuse
protsessi ja tulemusse. Teisisonu, kasutajad leia-
vad, et nende pingutused véivad mojutada
e-teenuse Snnestumist. Kuid samas ei soovi kasu-
tajad pingutada Ule ja leiavad, et 16plik vastutus
teenuse kvaliteedi eest lasub raamatukogul kui
infoteenuse pakkujal.

Anitsal ja Schumann (2007) eristavad osaluse md6t-
misel kolme taset: kohalolek (madal tase), mode-
reerimine (keskmine tase) ja kaasprodutseerimine
(korge tase). Teooriale toetudes esitatakse disser-
tatsioonis Ulikooliraamatukogu teenuste klassifikat-
siooni korval ka liigitust, kus e-teenused on erista-
tud vastavalt kasutaja osalusele (vt tabel 5, ptk 5.3.3).

K&rge potentsiaaliga kasutajate panus on raamatu-
kogu jaoks kdige vaartuslikum — nemad vdivad
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osaliselt asendada raamatukogu spetsialiste,

neid voib kasitleda ,osakoormusega todtajatena”

(Bateson 2002; Kelley jt 1990) voi , kvaasi-

tootajatena” (Ford, Heaton 2001). Sellest |&htu-

valt tuuakse doktoritdds esile Ulikooliraamatukogu

e-teenuse kasutaja erinevaid rolle:

1) informatsiooni vastuvétja, infotarbija;

2) soltumatu infootsija, tddtav kasutaja, raamatu-
kogu kvaasi-tootaja;

3) informatsiooni ehk teenuse tulemuse kaas-
produtsent, prosumer.

Koige vaiksemat efekti teenuse kvaliteedile osutab
kasutaja infotarbija rollis. Kuigi kasutaja ei jaa info-
tarbijana taielikult passiivseks, puudub tal teenindus-
protsessi ule kontroll ja ta saab vaid seda informat-
siooni, mida raamatukogu talle pakub, nt vastates
paringutele. Té6tava kasutaja rollis saab kasutaja
mojutada teenuse tulemust palju rohkem, kuid ka
siin ei saa kasutaja vastutada teenuse tulemuse eest
taies mahus. Kasutajal on vaid osaline kontroll
protsesside Ule, mida delegeerib tegelikult raamatu-
kogu, suunates kasutaja iseteenindusse.

Kaasprodutsendi rollis on kasutaja panus kdige
suurem. Kui raamatukogu lubab oma infoststeemis
naiteks folksonoomiat, saab kasutaja ise luua ja
jagada informatsiooni. Sellel tegevusel vaib olla
e-teenuse kvaliteedile nii positiivne kui negatiivne
efekt. Doktorit6ds rohutatakse, et kommunikatiivse
poordega seotud kasutajate aktiivne ja korgel tase-
mel osalemine paneb llikooliraamatukogud silmitsi
seisma tdsise valjakutsega, mis on seotud teenuse
kvaliteedi, kutse-eetika ja raamatukogu kui this-
kondliku institutsiooni sotsiaalse vastutusega. Kasu-
taja osalus voib teenuse kvaliteedi loomisel kaasa
tuua ebakindlust ja ettearvamatust, sest osalus vdib
ststeemile tdhendada kontrolli kaotamist. Teenuse
kvaliteedi kindlustamiseks peab raamatukogul olema
infostisteemi Ule kontroll. Kui véim ja kontroll anda
kasutajatele, ei saa raamatukogu garanteerida tee-
nuste taielikku kvaliteeti. T66s esitatud e-teenuse
kvaliteedi mudel 1ahtubki sellest, et teenuse kvali-
teedi tagamiseks tuleb elimineerida véimalike
kvaliteedildhede m&jud teenuse tulemusele.



Uldtunnustatud teenuse kvaliteedi
mudelite ménede elementide kasu-
tamine voib lilikooliraamatukogu
konteksti hasti sobida. Samas pole
need mudelid llikooliraamatukogu
e-teenuse kvaliteedikontseptsiooni
loomiseks piisavad, sest nad ei vota
arvesse teenuse kasutaja potentsiaali.

Ulikooliraamatukogu kasutajad peavad e-teenuse kvaliteedi
eriti olulisteks kriteeriumiteks informatsiooni ja juurde-
paasu kvaliteediga seotud néitajaid.

Tabel 1. Ulikooliraamatukogu e-teenuse kvaliteedi tiksi-
kute tunnuste faktoranallds (antud teguri vaartused > 0,4)
eUtlibQual.

2.tegur 3. tegur 4. tegur

JUURDE- DISAIN
KATSIOON PAAS

Kvantitatiivne 1. tegur
R KOMMUNI-  SISU

Kontseptuaalse modellerimise kaigus
analldsiti t66s ka Gldtunnustatud

teenuse kvaliteedi mudeleid. Jarelda-
takse, et Uurimustes |, Il kirjeldatud Toetus 720
Pdhjamaade ja Ameerika koolkondade

teenuse kvaliteedi mudelid on Usna Tagasiside 716
loogilised ja universaalsed, mis inspi- Viisakus 673
reerisid nende kasutamist erinevates Dialoog 695
valdkondades, ja raamatukogundus .

. . . e Padevus .694
pole siin erandiks. Teoreetilise anallisi
kaigus joutakse aga selleni, et (likooli- Vastuvotlikkus 578
raamatukogu kontekstis vajavad need Tapsus 672
mudelid tdiendamist ehk kasutaja i
muutuva rolliga rohkemat arvestamist. Selgus :
Mélemad mudelid ndevad kliendis Relevantsus .653
eelkdige teenuse tarbijat ja kvaliteedi Usaldusvaarsus 649
hindajat. Selle lahenemise puhul on B
olulised kliendi ootused ja tegelik Piisavus 564
kogemus teenuse kasutajana. Kuid Taielikkus .537
kasutaja ise méju.tab.oma osalusega nii Kiirus 768
teenuse protsessi kui ka selle tulemust _ _
(Meyer ja Mattmiiller 1987), seega Kasutajasdbralikkus 677
raamatukogu kasutajat voib vaadelda Lihtne ligipaas 667
ka k.vallteedl |o<?Jana.. Kuna siin on T55kindlus 662
olulisel kohal mitte ainult kasutaja
ootused ja hinnangud, vaid samuti Kindlus 640
kasutaja potentsiaal ja panus, siis Navigeerimine 535
tekib vajadus uue vaateviisi jarele, mis )

Turvalisus .533

avaks kasutaja rolli teenuse kvaliteedi

saavutamisel. Meelelahutus .759
Esteetika .753
Isikuparastamine / .501

kohandamine
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Kontseptuaalse mudeli ehitamisel oli doktorit66s Seda nimekirja tdiendati teiste sarnaste uuringute

kasutatud kombinatsiooni kvalitatiivsest (fookus- analllsi tulemusena valja selgitatud kriteeriumi-

grupid) ja kvantitatiivsest (e-kisitlus) uuringust. tega. Jargneva faktoranallusi abil olid k&ik need

Fookusgruppide uuringu tulemusena selgusid kriteeriumid jaotatud nelja teguri vahel: interakt-
e-teenuse kvaliteedi kriteeriumid ja nende olulisus sioon, sisu (informatsioon), juurdepéds ja teenuse
(Uurimus Il). Enamus maaratud naitajaid olid disain. Need tegurid on véetud e-teenuse kvali-

seotud informatsiooni ja juurdepaasu kvaliteediga.  teedi kontseptuaalse mudeli ehitamise aluseks.

Ulikooliraamatukogu e-teenuse kvaliteet saltub nii raamatukogu kui kasutaja potentsiaalist.
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n
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z
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e
® |— Juurdepais —— 2.|6he —
©)
5
£ Sisu — 3.l6he —
=
g _— Disain ——— 4.16he —
v
E-TEENUSE E-TEENUSE Tajutud
KATTESAADAVUS TULEMUS > e-teenuse
(funktsionaalne kvaliteet) (tehniline kvaliteet) kvaliteet
A
§' — Kognitiivne pingutus — 5.16he — © o
C
@ wn S C
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= =50
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Doktorit66 tulemusena esitatud Ulikooliraamatu-
kogu e-teenuse kvaliteedi kontseptuaalne mudel
on mitmedimensiooniline. Mudelil on kaks p&hilist
komponenti: raamatukogu ja kasutaja potentsiaa-
lid ning nii raamatukogu kui kasutajaga seotud
tegurid, mis voivad mdjutada teenuse kvaliteeti.
Niimoodi on mudelis kajastatud raamatukogu
kommunikatiivne p&ore ja kasutaja rolli muutmine.
Empiiriline uuring (Uurimus I, 1l) kinnitas t66s
tehtud teoreetilist eeldust, et e-teenuse edukas
tulemus voib soltuda kasutaja enese panusest ja
sellest, kuidas kasutaja on valmis oma potentsiaali
rakendama. Kasutaja potensiaalina kasitletakse
dissertatsioonis teenuse eduka tulemuseni jdudmi-
seks vajalikke tegureid: kasutaja teadmist, oskust
ja kogemust ning kasutaja motivatsiooni teha t66d
ja pingutada teenuse tulemuse nimel. Kasutaja-
poolsed e-teenuse kvaliteeti mojutavad tegurid on
kognitiivne ja emotsionaalne pingutus, raamatu-
kogu kasutamise kogemus ja motivatsioon ise-
teeninduseks. Raamatukogupoolsed tegurid on
seotud kommunikatsiooni, juurdepédsu, sisu
(informatsiooni) ja teenuse disainiga.

Teenuse protsess assotsieerub pakutud mudelis
funktsionaalse kvaliteediga ehk vastab kisimu-

sele: kuidas on teenus kasutajani viidud. Teenuse
tulemus assotsieerub tehnilise kvaliteediga ja vastab
kusimusele: mida saab teenuse tarbimise tulemusel
kasutaja. Koik see kokkuvéttes moodustab tajutud
e-teenuse kvaliteedi. Samuti naitab mudel, et teel
teenuse tulemuseni vdivad tekkida nn kvaliteedi-
I6hed ehk kogu protsess ei vasta teenusekvaliteedi
ootustele. Lohesid voib pohjustada nii raamatukogu
kui kasutaja (vt joonisel I6he 1-8). E-teenuse kvali-
teedi tunnetamist mojutavad nn kvaliteedi tajumise
filtrid, milleks on mudeli jargi raamatukogu kuvand
ning kasutaja-poolne pingutuste tunnetamine ja
kontrolli tajumine.

Doktoritdos rohutatakse, et suurimaks diskussiooni
objektiks selles mudelis on kasutaja dimensioon.
To6 tulemuste seisukohalt on oluline tabel (vt tabel 2),
kus on toodud kaks ldhenemist raamatukogu ja
kasutaja kommunikatsioonile ja kasutaja osalusele.

Tabel 2. Ulikooliraamatukogu e-teenus ja kasutajate osalemine e-teenuste osutamises, ariline/turunduslik

ja sotsiaalne l&dhenemine (autori jargi).

Ariline/turunduslik

Raamatukogu ja
[EHNEIE]

kommunikatsioon

Raamatukogu ja Uhesuunaline, vertikaalne

kasutaja suhtluse Kontroll
pShimotted Taksonoomia

Digi- ja infopd6rded

Raamatukogu ressursside sddstmine

Teadmiste andmine
Turundusdiskursus

Kasutaja rollid Info tarbija/klient

Too6tav kasutaja/kvaasitddtaja

Kvaliteedi hindaja

Kasutajate osalemise
tasemed ja vormid

Panus, kasutaja t66j6ud

Juurdepaas, suhtlus
Kaasamine

Kasutamine, arakasutamine

Sotsiaalne

Kahesuunaline, horisontaalne

Usalda, toeta

Folksonoomia

Digi-, info-, kommunikatiivsed pd6rded
Juurdepaasu suurendamine

Teadmiste koosloomine

Suhtlemise sotsiaalsed eesmargid

Kaasprodutsent
Prosumer
Kvaliteetne kaaslooja

Panus, kasutajate mdjuvdimu suurendamine
Produsage

Juurdepaas, suhtlus, otsused
Kaasahaaratus
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Doktorito6 teoreetilise analtilisi, empiirilise uuringu
ja ka raamatukogu praktilise kogemuse tulemusel
voib jareldada, et tdna ndevad Ulikooliraamatu-
kogud oma kasutajaid tdotavate kasutajatena
(working users) ja rakendavad nendega kommuni-
katsioonis enamasti teeninduse-turunduse pohi-
motteid. Teisiti vdljendades, raamatukogud
eelistavad, et kasutaja osalus oleks pigem madal
(infotarbija) voi keskmine (to6tav kasutaja). See
pohineb arusaamal, et to6tav klient on teenindus-
organisatsiooni lisaressurss, kusjuures tema osaluse
maar voib varieeruda vaga intensiivse ja vaga
kerge vahel. Seda voib pohjendada eelkdige
majanduslike pohjustega — tootav kasutaja,

kes teenindab end ise, vdib aidata ressursside
kokkuhoidmisel, sest osa oma t&6st usaldavad
raamatukogud kasutajale.

See on ka Uldine p&hjus, miks raamatukogud

nii aktiivselt juurutavad kommertssektori ideid ja
praktikaid ning motlevad oma t66le majandus-
likust seisukohast. Osalus on vaartuslik, kuid Gsna
kallis ning nGuab aega, raha investeerimist ja voib
olla seotud riskidega (teenuse kvaliteet, info usaldus-
vaarsus ja korrektsus). Kui projitseerida raamatu-
kogu ja kasutaja véimu suhteid teenuse kvaliteedi
probleemile, siis voib eeldada, et raamatukogu
pule iseseisvalt kontrollida infostisteemi, kasutades
oma ekspertteadmisi, voib aidata tagada kvaliteeti.
Kuid palju téhtsam on siiski see, kui palju iseseis-
vust ja kontrolli on raamatukogu valmis delegee-
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