Meie teenused kasutaja
pilgu labi: teenusekvaliteedi

uuring UtlibQual 2024

Tanapaeva Ulikooliraamatukogu on palju enamat
kui riiulitdis raamatuid v&i vaiksed lugemissaalid.
See on teadmiste ja inimeste kohtumispaik. Raama-
tukogu on Uhtaegu flusiline ja digitaalne keskkond,
kus tudengid otsivad rahu ja slivenemist, teadlased
vaikust ja inspiratsiooni ning raamatukoguhoidjad
loovad neile kdigile tuge, nii ndhtavalt kui nahta-
matult. Kuid kas me véime olla kindlad, et raama-
tukogu taidab oma rolli Sppimise ja teadustod
toetajana nii, nagu kasutajad seda vajavad? Kas

iga kilastaja kogemus raamatukogus vastab alati
tema ootustele? Kui varem hinnati raamatukogu
edukust peamiselt kogude mahu voi kiilastuste ja
laenutuste arvu jargi, siis nitd kerkib esile olulisem
kisimus: kuidas tunneb end inimene siia tulles ja
miks ta Uldse meie juurde tuleb?

Just sellised kiisimused muudavad teenuse kvali-
teedi uurimise hadavajalikuks, sest kvaliteedi
tajumine kujundab lugejate simpaatiat ja lojaal-
sust, mojutab meie mainet ja loob v&i [6hub lugeja
usaldust. Ma vérdleksin teenusekvaliteedi uurin-
guid peegliga, mis ei naita mitte ainult raamatuko-
guslisteemi ja -teenuseid, vaid ka seda, kui hasti
see slisteem t6Gtab: kas kasutajad leiavad vajaliku
raamatu ja teabe, kas neil on mugav ja soe, kas
nad tunnevad, et neid on oodatud ja méargatud.
Paraku jaab see peegel sageli tolmuseks — lugejate
tagasiside m&otmata, anallilsimata, tdlgendamata
jatmise tottu. Kui kvaliteediuuringut korraldada, siis
on oluline, et tulemused oleksid tahenduslikud ja
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rakendatavad. Siis voivad nad aidata muuta raama-
tukogu teenuste hindamise vaid tagasiside kogu-
mise praktikast ka arengustrateegia tooriistaks.
Artikkel tutvustab Tartu Ulikooli raamatukogu
teenusekvaliteedi uuringu UtlibQual 2024 tulemusi.
Uuringu eesmargiks oli maista, kuidas kasutajad
tajuvad raamatukogu teenuseid ning millised
tegurid kujundavad nende rahulolu. Teisisonu,
kvaliteediuuring andis meile véimaluse analtilisida
raamatukogu teenuste taset lahtudes kasutaja
vajadustest ja ootustest. Uuring toi esile mustrid
ootuste ja kogemuste vahel — need, mis loovad
rahulolu, ja need, mis viitavad muutuste vajadusele.

Uuringu metoodika

Teenusekvaliteedi uuring UtlibQual 2024 toimus
veebikisitlusena 02.05-25.05.2024. Teenusekva-
liteedi hindamise instrumenti UtlibQual oli TU
raamatukogus kasutatud ka varem (Einasto 2009,
2017). Metoodika pohineb kliendi tolerantsustsooni
kontseptsioonil. Tolerantsustsoon kujutab endast
tsooni kliendi ootuste kahe taseme — minimaalse
ehk teenuse aktsepteerimiseks vastuvdetava ja
ideaalse teenuse taseme vahel (Parasuraman jt
1994). Neid tasandeid kasutab klient vordleva
standardina kogetud teenuse kvaliteedi hinda-
misel. Tolerantsustsooni kontseptsiooni praktiline
vaartus seisneb selles, et, nagu paljud empiiri-
lised uuringud on tdestanud, teenuse kvaliteedi
pusimine tolerantsustsoonis tagab kliendi ldise



rahulolu teenindusorganisatsiooniga. Hinnangu-
skaalale olid kodeeritud tolerantsustsooni piirid
(joonis 1):
¢ alampiiriks vastus 2: ,kvaliteet vastab ootustele
minimaalselt”,
¢ Ulempiiriks vastus 4: ,suurepérane ehk kvaliteet
vastab ootustele taielikult”.

Uuringu teiseks teoreetiliseks aluseks oli Pohja-
maade kvaliteedikoolkonnas levinud kogetud/
tajutud teenusekvaliteedi mudel. Selle jargi
vordleb teenuse kasutaja kogetavat teenust oma
ootustega ning vordluse tulemuseks ongi teenuse
kvaliteet, mille saab jagada tehniliseks ja funktsio-
naalseks (Grénroos 2000). Tehniline kvaliteet on
see, mida teenus |6pptulemusena tarbijale annab,
naiteks kas lugeja saab katte soovitud raamatu.
Tehniline kvaliteet raamatukogus on teatud maaral
objektiivne konstruktsioon, sest see on seotud
reaalsete objektidega: hoone, sisustus, raamatud,
arvutid jne. Seevastu funktsionaalne kvaliteet on
mojutatud kliendi subjektiivsest arvamusest selle
kohta, kuidas teenust osutatakse; kvaliteeditun-
nusteks on siin kiirus, mugavus, sdbralikkus, abival-
midus jms.

UtlibQual-i hinnanguskaala véljatootamisel on
toetutud Cronini ja Taylori (1992) SERVPERF
(SERVice PERFormance) teooriale, mis vaidab,

et kliendid vordlevad automaatselt enda ootusi
teenuse tegeliku tulemusega; seetdttu soovi-
tatakse valja jatta ootuste m&6tmine ning
keskenduda teenuse osutaja sooritusele. See on
UtlibQual-i p&hiline metoodiline erinevus vorreldes
SERVQUAL-i ja LibQUAL+™ instrumentidega.

Tolerantsustsoon
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Joonis 1. UtibQual 2024 teenusekvaliteedi hinnangu skaala

Respondentidele pakuti hinnata 40 kvaliteedinai-
tajat viie kvaliteedifaktori |6ikes: raamatukogu kesk-
kond (9 kvaliteedinaitajat), kogud (7), juurdepaas
(8), kommunikatsioon (9), personal (7 naitajat). Lisa-
kisimused olid seotud kasutajate uldise rahuloluga
raamatukogu teenustega ning vastanute akadee-
milise staatuse, eriala, raamatukogu kasutusviisi ja
-sagedusega. Samuti oli igal vastajal voimalik jatta
oma kommentaarid.

Valimi kirjeldus

Uuringus osales 1003 inimest, kes on raamatukogu
peamaja Struve 1 kilastanud viimase viie aasta
jooksul; see tingimus oli kiisimustiku levitamisel
eelnevalt satestatud. Et raamatukogu hoone reno-
veerimine |dppes 2018. aastal ning sellega kaas-
nesid teenuste uued tehnilised lahendused, siis
huvitas meid, kuidas lugejad hindavad uuenenud
keskkonda ja teenuseid. Ligi 80% vastanutest oli
raamatukogu kiilastanud viimase aasta jooksul.

60% respondentidest olid Tartu Ulikooli akadee-
milise kogukonna liikmed, sh 47% TU ulidpilased
ja magistrandid. Valimis olid esindatud kéik eriala-
valdkonnad: iga kolmas vastaja oli seotud huma-
nitaar- vOi sotsiaalteaduste, iga viies loodus- ja
tappisteaduste ning tle 13% meditsiini valdkon-
naga. Vastanute hulgas oli ka teiste korgkoolide
esindajaid (ligi 8%), ca 5% koolidpetajaid ja 3,5%
glimnasiste. Iga neljas vastanu polnud kesk- ega
korgkooli 6ppeasutustega seotud. Kisitluses
osalenud 73% inimeste vanus ei tletanud 45
aastat, iga kolmas vastaja oli kuni 25-aastane.

4 —suurepéarane

3 - lle ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt

1 — ei vasta minu ootustele



Kirjeldatud valim korreleerub paris hasti nii raama-
tukogu lugejate andmebaasiga, kus on tle 60%
TU ulispilasi ja kus viimastel aastatel on kasvanud
Tartu glimnasistide ja dpetajate arv, kui ka raama-
tukoguhoone igapaevase kiilastamise andme-
tega, mille jargi on valdav enamus igapdevastest
kilastajatest HUM- ja SOC-valdkonna ilidpilased.
Samuti peegeldab valim seda, et parast remonti,
kui raamatukogu kilastamiseks oli rakendatud
avatud uste poliitikat, ning ka seoses COVID-i
pandeemiaga hakkasid raamatukogu palju aktiivse-
malt kiilastama ja kasutama Tartu Ulikooliga mitte-
seotud inimesed.

Raamatukogu kasutamine:
eesmargid, sagedus, kasutusviis

Kisitluse kavandamisel huvitas meid vastus kisi-
musele, miks lugejad raamatukokku tulevad.
Selle votab kokku joonis 2. Valdav enamus (84%)
vastas, et kiilastab raamatukogu vajaliku kirjan-
duse laenamiseks. Teiseks kiilastuse pohjuseks
on raamatukogu 6pikeskkond, kolmandal kohal
on teadusandmebaaside kasutamine. Vajalikest
tugiteenustest on nimetatud printimine ja paljun-
damine, nende kasutamiseks tuleb majja iga neljas
kilastaja. Raamatukogu arvutite kasutamist on
nimetanud vaid 9% vastanutest.

Laenutan mulle vajalikku kirjandust
Kasutan raamatukogu ruumina oppimiseks,...
Kasutan teadusandmebaase
Kasutan raamatukogus internetti (oma arvutiga)
Loen raamatuid kohapeal
Kohtun raamatukogus sdpradega
K3in raamatukogus aritustel
Kasutan printimis- ja paljundusteenust
Olen raamatukogus niisama
Loen varskeid ajalehti/ajakirju

Kasutan raamatukogu arvutit

Olulisel kohal on raamatukogu véimalused vaba aja
veetmiseks: kohapeal raamatute ja varske perioo-
dika lugemine, kohtumised, raamatukogu néituste
ja Urituste kilastamine. Iga kiimnes vastaja markis
aga, et tuleb vahel raamatukokku ka niisama, ilma
konkreetse pohjuseta. K&ik see néitab, et inimesed
ndevad raamatukogus nn kolmandat kohta (third
place, Oldenburg 2000), mis on téhtsuselt kolmas
parast kodu ja t66-/6ppimiskohta ehk , kodu valjas-
pool kodu” - koht, kuhu véib alati tulla, kus saad
tunda end ménusalt ja olla sina ise.

Need tulemused naitavad ka raamatukogu
teenuste flsiliste komponentide olulisust (tehni-
line kvaliteet, mis vastab klsimusele , mida kasu-
taja saab teenuse tulemusena”) — kasutajatele on
endiselt olulised fuusiline keskkond, raamatukogus
olevad raamatud ja nende laenamisvéimalus, hooli-
mata sellest, et tanapdeva dppeprotsessis kasuta-
takse laialt e-raamatuid ja e-Gppematerjale.

Kui raamatulaenutus on traditsiooniline teenus,

mis iseloomustab raamatukogu kui Ghiskondlikku
institutsiooni juba sajandite valtel, siis raamatukogu
keskkonnast kui teenusest on hakatud raakima alles
viimastel kiimnenditel ning eriti aktiivselt seoses
pandeemiaga. Meie kisitluse tulemused kinni-
tavad, et raamatukogu ruum ja opikeskkond véiks
tanapéaeval kuuluda mitte tugiteenuste hulka, nagu

Joonis 2. Vastused raamatukogu kilastamise pShjuste kohta. Vastajad said valida k&iki vastusevariante, mis nende kohta

kehtisid.
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oli siiani, vaid saada tiheks pohiteenuseks, vordselt
laenutus- ja infoteenusega. Loomulikult viitab see
ka vajadusele raamatukogu flusilist keskkonda
arendada ja sellesse investeerida vastavalt kasuta-
jate vajadustele ja ootustele.

Kusitluse tulemused ei naita mitte ainult seda, et
kuuldused fuusilise raamatu mittevajalikkusest voi
isegi surmast on tugevasti lilaldatud, vaid purus-
tavad ka levinud mitdi, et tdnapaeva lugeja eelis-
taks kilastada raamatukogu pigem virtuaalselt.
Kisitlusele vastanutest iga teine kasutab raamatu-
kogu teenuseid peamiselt raamatukogu hoones,
peamiselt veebi kaudu kasutab raamatukogu ca
14%, ainult veebis 1,4%. Kolmandik vastanutest
kasutab vordselt nii fulsilise kui elektroonilise
keskkonna véimalusi. See néitab, et kasutajate
kogemuste pohjal pole filsiline ja virtuaalne
raamatukogu konkurendid, vaid tdiendavad edukalt
teineteist.

Hinnangud raamatukogu
teenuste kvaliteedile

Kusitluse tulemusena saadud Uldine hinnang kvali-
teedinaitajatele pusis tolerantsustsooni piirides.
Naitlikult esitab seda radardiagramm joonisel 3,
kus tolerantsustsooni piirideks on 2 (kvaliteet

Q1
Q3940 Q2 o3

Q38 Q4
Q37 B Q5
Q36 Q6
Q35 Q7
Q34 (o]
Q33 Q9
Q32 Q10
Q31 Qn
Q30 Q12
Q29 Q13
Q28 Q14
Q27 b Q15
Q26 Q16
Q25 Q17
Q24 Q18

Q2399 Q20Q1®
Q21

Joonis 3. Vastajate hinnang kvaliteedinéitajatele

vastab ootustele minimaalselt) ja 4 (hinnang
.Suureparane”). Jooniselt on nédha, et hinnangut 1
(,ei vasta ootustele”) ei esine, kukkumisi tolerant-
sustsoonist allapoole polnud isegi arvestades stan-
dardhalvet. Vastajate hinnangud pisivad kdllaltki
stabiilselt hinnangu 3 (, ile ootuste hea”) imber ja
veidi kdrgemal. Seega saab kokkuvétlikult 6elda,
et vastajate arvates on raamatukogu sooritus eri
teenuste kvaliteedinaitajate puhul lle ootuste hea.

Peaaegu koik korgeimad hinnangud on antud
raamatukogu personali kvaliteedile. Jargnevalt on
esitatud (iheksa kéige kérgema hinnanguga TU
raamatukogu teenusekvaliteedi naitajat.

A * personali padevus, teenuste ja kogude tund-
mine

* personali sdbralikkus ja viisakus

¢ personali abivalmidus ja tahelepanelikkus

* personali suhtlemisoskused

¢ |laenamise mugavus

* personali empaatiavdéime, minu probleemide
ja vajaduste moistmine

* péringutele vastamise kiirus

e raamatukogu keskkonna sobivus minu vaja-
dustele/eelistustele

- ® personali positiivsus, r6dmsameelsus
Uuringu andmete tootlemisel keskenduti lisaks
kvaliteedi Gldhinnangule ka sellele, kas ja kuivord
eristuvad hinnangutes eri sihtgruppide ja eriala-
valdkondade esindajad. Eriti positiivsed, valda-
valt tolerantsustsooni Ulemisele piirile |ldhedased
hinnangud andsid Tartu Ulikooli Gliépilased ja
magistrandid. Kolm kdige kdrgema ja kolm koige
madalama hinnanguga kvaliteedinaitajat selle
sihtgrupi puhul on jargmised:

* personali sdbralikkus ja viisakus
¢ |laenamise mugavus
* voimalus to6tada/Sppida vaikuses

e voimalused |66gastumiseks ja mdnusateks
pausideks

* mulle vajalike raamatute kattesaadavus

e e-kataloogi ESTER kasutusmugavus
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TU 8ppejdudude, doktorantide ja tédtajate
hinnangud pisisid tolerantsustsooni piirides, kuid
see sihtgrupp oli siiski Spilastest veidi kriitilisem

- nende puhul voib raakida suuremast vastuste
varieerumisest. Kdige kérgema ja kdige madalama
hinnanguga naitajad olid jargmised:

A ® personali padevus, teenuste ja kogude tund-
mine
* personali suhtlemisoskused
| ® laenamise mugavus

[ e vdimalus kasutada vanemaid (enne 1946. a
ilmunud) trikiseid
e minu eriala teaduskirjanduse olemasolu
Y ¢ mulle vajalike raamatute kattesaadavus

Kdige positiivsemalt hindasid raamatukogu teenu-
sekvaliteeti Socialia ja Medicina valdkonna esin-
dajad. Kdige kriitilisemad olid Realia ja Naturalia
valdkonna esindajad.

Kasutajate tildrahulolu raamatu-
kogu teenustega

UtlibQual 2024 ankeedis oli tldrahuloluga seotud
kaks vaidet, millega vastajatel oli véimalik erineval
maaral ndustuda voi mitte ndustuda: ,Olen ldi-
selt rahul sellega, kuidas raamatukogu toetab
minu 6pinguid ja/véi t66d”; ,Olen Uldiselt rahul
raamatukogu teenuste kvaliteediga”. Vastamiseks
oli 5-palline skaala, kus piirvastusteks olid 1 (taiesti
vale) ja 5 (taiesti dige).

Peaaegu koik vastajad (ca 90%), olenemata siht-
grupist, olid antud vaidetega taiesti ndus. Stan-
dardhalve oli kdige suurem (0.73) dppejoudude/
doktorantide sihtgrupil seoses véitega ,Olen ldi-
selt rahul sellega, kuidas raamatukogu toetab minu
dpinguid ja/véi tood”.

Rahuloluga seotud véiteid pakuti vastajatele
hinnata ka eraldi eri kvaliteedifaktorite puhul: kesk-
kond, personal, juurdepaas, kogud, kommunikat-
sioon. Ligi 90% vastanutest arvas, et neile meeldib
viibida raamatukogus ja et siinne keskkond aitab
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keskenduda. 70% leidis ka, et raamatukogu kesk-
kond inspireerib neid, kuigi siin varieerus hinnan-
gute tase suuresti.

Rahulolu personaliga osutus vaga kérgeks, ligi
100% respondentidest vastas, et on personaliga
rahul. Paris korge, ligi 90%, oli ka nende vastajate
osakaal, kes olid taiesti ndus, et tunnevad end
raamatukogus oodatuna ja vajadusel péorduvad
julgelt raamatukogu personali poole. Samas on
ca 2% vastanutest kogenud personali tiksk&iksust.

Hinnates oma rahulolu kogudega, leidis 80%
respondentidest, et kirjanduse valik raamatukogus
on piisav nende infovajaduste rahuldamiseks, tle
90% olid nous sellega, et on leidnud raamatuko-
gust relevantseid materjale.

Ligi 90% arvas, et raamatukogu kasutamise reeglid
on sobralikud ja selged. 70% ndustus taielikult
sellega, et raamatukogu arendab nende (eriala)
infootsingu oskusi. Ca 5% (need olid ilidpilaste
sihtgrupi esindajad) arvas siiski, et raamatukogu
teenuseid on keeruline kasutada. 80% responden-
tidest oli rahul raamatukogu kommunikatsiooniga.
Ligi 90% ndustus sellega, et saab raamatukogust
usaldusvéarset ja vaartuslikku informatsiooni.
Ankeet sisaldas ka kahte kiisimust, kus tuli vastata,
millise raamatukogu teenusekvaliteedi faktoriga
viiest hinnatavast (keskkond, kogud, juurdepaas,
personal, kommunikatsioon) on vastaja kdige
rohkem rahul ja milline vajab kdige rohkem arenda-
mist.

Enamiku vastajate arvates voib raamatukogus kdige
rohkem rahule jaada keskkonna kvaliteediga. lga
kolmas vastaja valis kogudega seotud teguri, iga
neljas on kdige rohkem rahul personaliga. Huvitav,
et kuigi enamus oli kdige rohkem rahul keskkonna ja
kogudega, arvas peaaegu sama palju vastanuid, et
just keskkond ja kogud vajavad kdige enam aren-
damist. Jargmise tegurina, kus on enam arengu-
ruumi, oli nimetatud kommunikatsiooni kvaliteeti.
Samuti on huvitav, et teenuse kvaliteedi hinnangud
olid kdige kérgemad personali puhul, aga rahulolu
koérgeim hinnang on seotud keskkonnaga.



Kuigi need vastused voivad tunduda veidi vastu-
olulised, ei pea arvama, et see on paradoks.
Esiteks, siin vajab veidi tdpsustamist moistete
teenuse kvaliteet ja kasutaja rahulolu tdlgendus ja
seosed. Majandusalases kirjanduses on dldtunnus-
tatud, et need kaks kategooriat on erinevad ning
nende kasutamine slinontlimidena oleks moistete
vaartdlgendamine. Kliendi rahulolu on seotud
eelkdige kliendi psiithilise ja emotsionaalse reakt-
siooniga kogetud teenusele, teenuse kvaliteet on
aga kliendi ratsionaalne hinnang osutatud teenu-
sele, vorreldes tema ootustega. Teenuse kvaliteet
annab vastuse kisimusele, kuidas klient tunnetab
teenust vorreldes oma ootustega. Kliendi rahulolu
aga on seotud klsimusega, kuidas klient tunneb
ennast peale teenuse tarbimist. Seega on teenuse
kvaliteedi hindamine pragmaatilisem ja lldistavam,
rahulolu on seevastu emotsionaalsem ja abst-
raktsem kategooria.

Teiseks, kasutaja rahulolu mingi kvaliteedifaktori
vOi -nditajaga ei tdhenda, et teenuse osutaja voib
nlld oma sooritusega rahule jadda ja sellele enam
mitte tahelepanu osutada. Tolerantsustsooni kont-
septsiooni jargi tdstab kliendi poolt kdrgelt tajutud
kvaliteet tema minimaalsete ootuste taset: kui ta
koges selles teenindusasutuses head kvaliteeti,

siis jargmine kord ootab ta sama vdi veel paremat.
Teisisdnu, hea sooritus Uhelt poolt tagab kliendi
rahulolu, teiselt poolt aga kitsendab tema tolerant-
sustsooni, sest minimaalsed ootused kvaliteedile
kasvavad. Teenusepakkuja jaoks tadhendab see, et
isegi vaga positiivsete teenusekvaliteedi naitajate
puhul ei tohi n6 loorberitele puhkama jaada, vaid
on oluline arendada ja tugevdada kéiki kvaliteedi-
faktoreid — nii neid, mis on seotud ebapiisava
sooritusega, kui ka neid, mis on kliendi poolt
korgelt hinnatud.

Raamatukogu kasutajate
vajadused

Raamatukogule on tahtis teada kasutajate ootusi
ja seda, kuidas vastab nendele teenuste tase. Kuid
mitte véhem oluline pole teave kasutajate vaja-
dustest. Seega oli kvaliteediuuringu tlesandeks

ka vélja selgitada, millised teenuste kvaliteedifak-
torid ja naitajad on raamatukogu kasutajatele eriti
olulised. Just nendes hinnangutes peegelduvad
kasutajate vajadused.

Uldhinnang kvaliteedinitajate olulisusele naitab, et
kdige tdhtsam on meie kasutajatele vajalike raama-
tute kattesaadavus. Sellele jargnevad e-kataloogi
kvaliteedinaitajad (selgus ja kasutusmugavus) ning
personali padevus. Kige tdhtsamate kvaliteedi-
naitajate esiviisik [6peb véimalusega téotada ja
dppida vaikuses.

Mis puudutab ebaolulisi kvaliteedinaitajaid, siis
vastavalt kdesoleva uuringu tulemustele pole vasta-
jatele téhtsad raamatukogu sotsiaalmeediakanalite
aktiivsus ja sisu, vdimalus kasutada vanemaid (enne
1946. a ilmunud) trikiseid ja lugejakoolitus raama-
tukogu kasutuse ja infootsingu kohta. Samas on
just nende naitajate puhul tulnud ka kdige rohkem
vastuseid ,ei vasta ootustele”. Madalaks osutus ka
vajadus ilukirjanduse jarele, seevastu vajadus eriala
dppekirjanduse jarele on esikiimnes.

Keskkonna faktori puhul leidis valdav enamus,

et kdige tahtsam on vdimalus to6tada/Gppida
vaikuses: 65,5% hindas seda aarmiselt oluliseks ja
26,6% pigem oluliseks. Personali faktori puhul on
olulisimad naitajad padevus (ca 63% jaoks aarmi-
selt oluline, 32% jaoks pigem oluline), sdbralikkus
(vastavalt ca 56% ja 38%) ning suhtlemisoskused (ca
52% ja 40%). Kogude faktoriga seoses oli esimesel
kohal (98% jaoks) vajalike raamatute kattesaa-
davus. Selle vajaduse taga seisab raamatute piisav
eksemplaarsus, kasutajad soovivad olla kindlad,

et vajaliku raamatu saab laenata. Tahtsuse jargi
jargmised kogude kvaliteedinaitajad on dppekir-
janduse olemasolu ning juurdepaas teadusand-
mebaasidele ja ajakirjadele. Saadud tulemused
kinnitavad, et ulikooliraamatukogus pakutavate
teenuste hulgas on darmiselt olulisel kohal fuusilise
raamatu laenutus ja véimalus kasutada online-
teadusandmebaase. Kdik see kuulub tehnilise
kvaliteedi kategooriasse ehk mida kasutaja saab
raamatukoguteenuse tulemusena.
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varsket Ohku pole

puhkealade taiendamine
laenutus- ja tagastusautomaatide rikked

koigile klientidele avatud llglpaas

“ e z z wiiifused o
kogude taie ﬁ

puuduvad helikindlad ruumidebasobiiik vaigustus

abivalmid teenindajad

damise vajadus

koogitehnika vajadus
kulmad ruumid

kommumkatsmom arendamine

« hea keskkond
eBameeldiv €eenindus

Joonis 4. Avatud vastuste sonapilv. Punased mérksénad viitavad asjaoludele, mille osas avaldasid lugejad rahulolematust;
rohelised méarksénad sellele, mis vastajatele meeldis. Mida suuremad on marksénad, seda enam vastajaid neid esile toi.

Kdige tahtsamateks juurdepaasu kvaliteedinaitaja-
teks osutusid laenamise mugavus ja lahtiolekuae-
gade sobivus. Arvamused lahknesid raamatukogu
kasutuse ja infootsingu alaste lugejakoolituste
kohta: 53% ei pea seda oluliseks, 47% arvab
vastupidi. Uheks selle tdlgenduseks vaiks pakkuda
lugejate uue pdlvkonna omapaéra: ankeedi téitnute
hulgas prevaleerib zuumerite ja millenniaalide,
teisisdnu tehnoloogiaveteranide pdlvkond, kes on
Usna enesekindel oma digioskuste ja infopadevuse
suhtes. Lisaks eelistavad zuumerid ndost nakku
suhtlemist ja peavad sellist kommunikatsiooni
kdige efektiivsemaks — see voib ka seletada, miks
vastajatel on nii olulisel kohal digiajastu raamatu-
kogu personali suhtlemisoskused.

Mis puudutab raamatukogu kommunikatsiooni
téhtsamaid kvaliteedinditajaid, siis need on seotud
e-kataloogiga ESTER: kataloogi info selgus ja
arusaadavus ning kataloogi kasutusmugavus.

Vastajate kommentaarid

Kisitluses oli vastajatel véimalik tdiendavalt jagada
raamatukogu voi kiisimustikuga seotud métteid.
Kdige enam toid vastajad valja, et sooviksid
raamatukogu lahtiolekuaegade pikendamist. Seda
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pohjendati nii inimeste eriparadega (nn aktiivse
tegutsemise aeg) kui ka t66, 6pingute ja pereelu
Uhildamisega. Korduvalt toodi vélja ka soov, et
raamatukogu oleks avatud 66paev labi, tuues
paralleele valismaiste Ulikoolide raamatukogude
kasutamise kogemustest. Vastajad tunnustasid
vdga 606- ja aoraamatukogu initsiatiive.

Murekohana mainiti kogude tdiendamise vajadust.
See kerkis esile peaasjalikult kohustusliku Sppe-
kirjanduse puhul (enim mainisid muresid teoste
kattesaadavusega digusteaduste ja meditsiinitea-
dustega seotud vastajad).

Paljude vastajate jaoks on raamatukogus kdige
positiivsemaks asjaoluks raamatukogu toetav
personal. Kuigi tksikud vastajad kirjeldasid
olukordi, milles nad ei saanud teenindajatelt
ammendavaid vastuseid, pidasid vastajad tlekaalu-
kalt personali abivalmiks ja sdbralikuks. Positiivsena
mainiti ka inimsodbralikku keskkonda, sealjuures
so0ginurga ja jousaali olemasolu, ponevaid naitu-
seid ning véimalust kogusid iseseisvalt ning muga-
valt kasutada.



Uuringu tulemuste kasutamine
raamatukogu teenuste
arendamiseks

Kui kvaliteediuuring 16peb ja andmed on puhas-
tatud ja tdodeldud, tekib tavaliselt kiisimus,
kuidas me kasutame uuringu tulemusena saadud
informatsiooni. Eelkdige on see vajalik kui sisend
raamatukogu arengustrateegia koostamisel. Siin
oleks oluline valtida:

* ebaoptimaalselt suunatud ressursse

* mittevajalikke teenuseid

¢ valesid strateegilisi eesmarke

* podhikliendi (loe: pohifinantseerija/finantseeri-

mise otsustaja) etteheiteid ja rahulolematust.

Raamatukogu arengustrateegia koostamisel voik-
sime anallilisida ja otsustada:
e millised on meie teenused ja nende kvaliteet
(tdnase seisu anallus)
e millised on meie teenuste arengueesmargid
(strateegilise nivoo méaaratlemine)
e mida me teeme eesmaérkide saavutamiseks
(konkreetsed arenguprojektid |lahtuvalt stratee-
gilistest fookustest).

Arengustrateegia voib koosneda konkreetsetest
kvaliteediprogrammidest ja -projektidest. Nende
koostamiseks vdib uuringu tulemusena saadud
andmeid kasutada maatriksanallilsi jaoks:
® mis on see, mida me teeme vdga hasti (kvali-
teet on tolerantsustsoonis), ning see on ka
darmiselt oluline meie kasutajatele
® mis on see, mida me teeme védga hasti, kuid
mis ei ole kasutajale oluline
® mis on see, mis ei toimi meil hasti (kvaliteet ei
ole tolerantsustsoonis), aga samas ei ole kasu-
tajale ka oluline
® mis on see, mis ei toimi meil hasti, kuid samas
on meie kasutajale darmiselt oluline.

Sellise olulisuse-soorituse maatriksi voib aren-
gustrateegia koostamisel teha iga raamatukogu
sihtgrupi voi kvaliteedifaktori jaoks.
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