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1 Uuringu eesmirk ja metoodika
Teenuse kvaliteedi uuring UtlibQual 2024 toimus veebikUsitlusena 02.05-25.05.2024.

Uuringu eesmargiks oli valja selgitada, kuidas TU raamatukogu kasutajad hindavad
raamatukogu teenuste kvaliteeti, kas ja kuivord vastab raamatukogus kogetud
teenuste tase nende ootustele ning millised teenuste kvaliteedinditajad on
kasutajatele olulised vOi ebaolulised. Teisisdnu, kvaliteediuuring andis meile
vOimaluse anallisida raamatukogu teenuste taset lahtudes kasutaja vajadustest ja
ootustest.

Andmet6otluseks kasutati kirjeldavat ja jareldavat statistikat, andmetootluse teostas
Tartu Ulikooli rakendusuuringute keskus RAKE (Helen Urmann ja Ene Tubelt). Uuringu
ettevalmistamise etapil konsulteeris raamatukogu Tartu Ulikooli Ghiskonnateaduste
instituudi lektor Kadri Soo, PhD. Raamatukogu siiralt tdnab abi ja kasulike nduannete
eest koiki koostoopartnereid.

Uuringu jaoks kasutati kvantitatiivset uurimismeetodit. Teenuse kvaliteedi hindamise
instrumenti UtlibQual oli TU raamatukogus kasutatud ka varem (Einasto 2009, 2009a,
2017). Metoodika pdhineb kliendi tolerantsustsooni kontseptsioonil, mille autorid on
tuntud USA majandusteoreetikud A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ja L.L. Berry —
Ameerika kvaliteedi koolkonna esindajad. 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 tenuse kvaliteedi hindamisel.

Soovitud teenuse tase
(ideaalsed ootused)

'y
\ Kogetud
i / teenus

Vastuvbetav teenuse tase
(minimaalsed ootused)

Tolerantsustsoon

Joonis 1. Tolerantsustsooni paiknemine Parasuraman jt (1994) kliendi ootuste integraalses
mudelis

Uuringu teiseks teoreetiliseks aluseks on Pdhjamaade kvaliteedi koolkonna
kogetud/tajutud teenuse kvaliteedimudel. Vastavalt sellele teenuse kasutaja vordleb
kogetavat teenust oma ootustega ning selle vordluse tulemuseks ongi teenuse



kvaliteet, mida saab jagada tehniliseks ja funktsionaalseks (Gronroos 1990, 2000).
Tehniline kvaliteet on see, mida teenus I6pptulemusena 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,
kvaliteeditunnusteks on siin nt kiirus, mugavus, sobralikkus, abivalmidus jms.
Gronroosi mudeli Uks oluline osa on ka teenusepakkuja maine, mis mojutab
positiivselt vOi negatiivselt nii tehnilise kui funktsionaalse kvaliteedi hindamist.
Naiteks, kui lugejal puudub kogemus mingi teenuse osas, voib ta siiski seda vahemalt
minimaalsel maaral positiivselt hinnata juhul, kui raamatukogu maine on tema silmis
tugey, ja vastupidi.

UtlibQual hinnanguskaala valjaté6tamisel on toetatud Cronin ja Taylor (1992)
SERVPERF (SERVice PERFormance) teooriale, mis kirjeldab, et kliendid vérdlevad
automaatselt enda ootusi teenuse tegeliku tulemusega, seetbttu soovitatakse valja
jatta ootuste mootmine ning keskenduda teenuse osutaja sooritusele. See on
UtlibQual-i pohiline metoodiline erinevus SERVQUAL ja LibQUAL+™ instrumentidest.

Uuringu Ulesandeks oli saada raamatukogu kasutajate hinnang teenuste kvaliteedile
ning analiitsida seda lahtuvalt tolerantsustsooni kontseptsioonist. Tolerantsustsooni
kontseptsiooni praktiline vaartus seisneb selles, et, nagu paljud empiirilised uuringud
(sh UtlibQual 2004, 2006, e-UtlibQual 2014) on tb6estanud, tagab teenuse kvaliteedi
pusimine tolerantsustsoonis kliendi uldise rahulolu teenindusorganisatsiooniga.
Seega oli vaja anallisida, kuidas paigutavad kasutajad oma hinnangud
teenusekvaliteedile ootuste suhtelisel skaalal. Hinnanguskaalale olid kodeeritud
tolerantsustsooni piirid (joonis 2):

« alampiiriks vastus 2: "kvaliteet vastab ootustele minimaalselt”

o Ulempiiriks vastus 4: “suureparane, ehk kvaliteet vastab ootustele taielikult".

4 — suurepdrane

Tolerantsustsoon 3 — lle ootuste hea

2 —vastab minu ootustele minimaalselt
1 — ei vasta minu ootustele

Joonis 2. UtibQual 2024 teenusekvaliteedi hinnanguskaala

Toetudes tolerantsustsooni kontseptsioonile, voib positiivseteks pidada vastuseid 2, 3,
4. Need hinnangud jaavad tolerantsustsooni piiridesse, seega viitavad kasutajate
ootuste kinnitamisele ning rahulolule teenuse kvaliteediga. Valjakukkumised
tolerantsustsoonist allapoole (hinnang 1: ei vasta minu ootustele) on seotud ootuste
mittekinnitamisega ning voivad p&hjustada kasutaja rahulolematust.



Respondentidele pakuti hinnata 40 kvaliteedinditajat viie dimensiooni ehk
kvaliteedifaktori I16ikes:

raamatukogu keskkond (9 kvaliteedinaitajat),
kogud (7),

juurdepaas (8),

kommunikatsioon (9)

personal (7 naitajat).

Iga kvaliteedinaitaja puhul oli vaja vastata kahele kisimusele:

1. Kui oluline on see kvaliteedinaitaja?
2. Kuivord vastab teenusekvaliteet selle naitaja puhul ootustele?

Lisakiisimused olid seotud kasutajate Uldise rahuloluga raamatukogu teenustega ning
vastanute akadeemilise staatuse, eriala, raamatukogu kasutusviisi ja -sagedusega.
Samuti oli igal vastajal vdimalik jatta oma kommentaar.

Uuringu tulemusi analtiusiti jargmiste parameetrite 16ikes (vt joon 3):

¢ hinnang teenuste kvaliteedile ja selle asukoht skaalal lahtuvalt tolerantsustsoonist
e negatiivsete hinnangute kaardistamine

e olulised ja mitteolulised kvaliteedinaitajad

e erinevate sihtgruppide hinnangud olulisusele ja sooritusele

¢ Uldine rahulolu raamatukoguga

e vabas vormis kommentaarid

Pohitulemused on esitatud tabelite ja joonistena. Vastajate kommentaarid on esitatud
sOnapilvena.



Tolerantsus- Olulised
tsooni piirides ) ) »| naitajad
< Kvaliteedi . Kvaliteedi ”
vastavus UtlibQual naitajate
P ootustele tulemused olulisus
Tolerantsus- ”| Ebaolulised
tsoonist valjas naitaiad
h 4 \ 4
Hinnangu alused: Vérdlemise alused:
keskkond akadeemiline staatus
kogud erialavaldkond
juurdepaas r-gu kasutusviis
personal r-gu kasutussagedus
kommunikatsioon vanus

Joonis 3. Kvaliteediuuringu UtlibQual 2024 tulemuste analiiiisi ja andmete esitamise
ldhtekohad

2 Valimi kirjeldus

Uuringus osales 1003 inimest, kes on raamatukogu peamaja Struve 1 kilastanud
vimase viie aasta jooksul, see tingimus oli kisimustiku levitamisel eelnevalt
satestatud. Et raamatukogu hoone renoveerimine |6ppes 2018. a ning sellega
kaasnesid teenuste uued tehnilised lahendused, siis huvitas meid, kuidas lugejad
hindavad uuenenud keskkonda ja teenuseid. Nagu naha jooniselt 4, on ligi 80%
vastanutest kilastanud raamatukogu selle aasta, kisitluse kuu ja isegi nadala jooksul.

Eelmisel aastal vdi varem _ 199
sellel aastal | 25
seflel kuu! | -

sellel nadalal - | 2c1

0 50 100 150 200 250 300 350

Joonis 4. Vastajate jaotus viimase raamatukogu kasutuskorra loikes (UtlibQual 2024)

Valimis olid esindatud koéik erialavaldkonnad (joonis 5): iga kolmas vastaja oli seotud

humanitaar- vdi sotsiaalteaduste, iga viies — loodus -ja tappisteaduste ning Ule 13% —
meditsiini valdkonnaga.



= humanitaarteadused loodus- ja tappisteadused
= sotsiaalteadused ® meditsiiniteadused

= muu

Joonis 5. Vastajate jaotus valdkonna léikes (UtlibQual 2024)

60% respondentidest olid Tartu Ulikooli akadeemilise kogukonna liikmed (joonis 6).
Nendest 47% moodustasid TU liépilased ja magistrandid. TU &ppejdudude,
doktorantide ja tootajate osavott oli pigem tagasihoidlik, kokku 13%, seega Ghendati
need andmetddtluse kaigus Uhte gruppi, arvestades sellega, et piirid 6ppejéudude ja
doktorantide vahel on sageli Gisna hagusad.

muu e 9 4%
meditsiiniteadused T  13,4%
sotsiaalteadused T 3 5%
loodus- ja tdppisteadused T 13 6%
humanitaarteadused T T 30,1%

muu S )3 8%
TU Gligpilane/magistrant S /] 7,2 %
TU Bppejdud = 5 3%
TU to6taja e 5,9%
TU doktorant == 2,0%
teise Ulikooli liige m— 7 6%
kooliGpetaja mmm—m 4,8%
glimnasist mmm 3 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Joonis 6. Vastajate jaotus valdkonna ja akadeemilise tausta l6ikes (UtlibQual 2024)

Joonis 7 naitab, et vastanute hulgas olid ka teiste kdrgkoolide esindajad (ligi 8%), ca
5% koolidpetajaid ja 3,5% gumnasiste. Iga neljas vastanutest polnud kesk- ega
korgkooli 6ppeasutustega seotud.
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Joonis 7. Vastajate jaotus akadeemilise vm tausta [6ikes (UtlibQual 2024)

Kusitluses osalenud 73% inimeste vanus ei Uletanud 45 aastat, iga kolmas vastaja oli
kuni 25-aastane (joonis 8), ehk vastajate valdav enamus kuulus zoomerite ja
millenniaalide pdlvkonda.

400
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Kuni 25 26-35 36-45 46-55 56-65 Ule 65

Joonis 8. Vastajate vanuseline jaotus (UtlibQual 2024)



Kokkuvotvalt voib valimit kirjeldada jargmise tabeli abil:

Tabel 1. Valimi kirjeldus vanuse, tausta ja erialavaldkonna l6ikes (UtlibQual 2024)

Vanus Protsent
Kuni 25 36,4
26-35 17,8
36-45 17,3
46-55 14,2
56-65 81
Ule 65 6,2
Kasutajate taust Protsent
Glmnasist 3,5
Kooliépetaja 4,8
Teise lilikooli liige 7,6
TU doktorant 20
TU té6taja 59
TU éppejoud 53
TU iiliépilane/magistrant 47,2
Muu 23,8
Erialavaldkond Protsent
Humanitaarteadused 30,1
Loodus- ja tédppisteadused 18,6
Sotsiaalteadused 28,5
Meditsiiniteadused 13,4
Muu 94

Kirjeldatud valim korreleerub paris hasti nii raamatukogu lugejate andmebaasiga, kus
on lle 60% TU ulidpilasi ja kus on viimastel aastatel kasvanud Tartu giimnasistide ja
Opetajate arv, kui ka raamatukogu hoone igapaevase kilastuse andmetega, mille jargi
on valdav enamus igapaevastest kiilastajatest HUM ja SOC valdkonna lidpilased.
Samuti peegeldab valim seda, et parast remonti, kui raamatukogu kulastamiseks oli
rakendatud ,avatud uste poliitika” ning ka seoses COVID pandeemiaga hakkasid
raamatukogu palju aktiivsemalt kiilastama ja kasutama ka Tartu Ulikooliga mitte
seotud inimesed.



3 Raamatukogu kasutamine: eesmirgid, sagedus, kasutusviis

Kusitluse kavandamisel huvitas meid vastus kisimusele: miks lugejad raamatukokku
tulevad? Seda anallusib joonis 9. Valdav enamus (84%) vastas, et kulastab
raamatukogu vajaliku kirjanduse laenutamiseks. Teiseks kilastuse pohjuseks on
raamatukogu Opikeskkond, kolmandal kohal on teadusandmebaaside kasutamine.
Kulastatakse raamatukogu ka interneti kasutamiseks (oma arvutiga). Vajalikest
tugiteenustest on nimetatud printimine ja paljundamine, nende kasutamiseks tuleb
majja iga neljas kullastaja, raamatukogu arvutite kasutamist on nimetanud vaid 9%
vastanutest.

Olulisel kohal on raamatukogu vdimalused vaba aja veetmiseks: kohapeal raamatute
ja varske perioodika lugemine, kohtumised, raamatukogu naituste ja Urituste
kilastamine. Iga kiimnes vastaja markis aga, et tuleb vahel raamatukokku ka niisama,
ilma konkreetse pdhjuseta. Koik see viitab sellele, et osa inimesi tuleb meie juurde
mitte ainult utilitaarsete eesmarkidega, vaid naeb raamatukogus nn kolmandat kohta
(third place, Oldenburg 2000), mis on tadhtsusest kolmas parast kodu ja t66-
/6ppimiskohta, ehk ,kodu valjaspool kodu” (Ibid) — koht, kuhu vdib alati tulla, kus
saad tunda end mdnusalt ja olla sina ise.

Laenutan mulle vajalikku kifjandust

Kasutan raamatukogu ruumina Sppimiseks,...

Kasutan raamatukogus internetti (oma arvutiga)
Leen raamatuid kohapeal

Kohtun raamatukogus sopradega

K&in raamatukogus dritustel

Kasutan printimis- ja paljundustesnust

Olen raamatukogus nizama

Loan virskeid ajalehti/ajakigu

Kasutan raamatukogu anatit

Joonis 9. Vastused raamatukogu kiilastamise pohjuste kohta (UtlibQual 2024)
NB! Vastajad said valida kéiki vastusevariante, mis nende kohta kehtisid

Need tulemused naitavad ka raamatukogu teenuste flilsiliste komponentide olulisust
(tehniline kvaliteet, mis vastab kusimusele ,mida kasutaja saab teenuse tulemusena”)
— kasutajatele on aarmiselt olulised flusiline raamatukogu keskkond, raamatukogus
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olevad raamatud ja nende laenutusvGimalus, vaatamata sellele, et tdnapdeva
Oppeprotsessis kasutatakse laialt e-raamatuid ja e-Oppematerjale.

Kui raamatulaenutus on traditsiooniline teenus, mis iseloomustab raamatukogu kui
uhiskondlikku institutsiooni juba sajandite valtel, siis raamatukogu keskkonnast kui
teenusest hakati radkima alles viimastel kimnenditel, ning eriti aktiivselt — seoses
pandeemiaga. Meie kusitluse tulemused kinnitavad, et ka raamatukoguruumi ennast
vOib tanapdeval kasitleda raamatukoguteenusena. VOib isegi pakkuda, et
raamatukogu ruum ja Opikeskkond vdiks tdnapdeval kuuluda mitte tugiteenuste
hulka, nagu oli siiani, vaid saada pohiteenuseks, vordselt laenutus- ja infoteenusega.
Loomulikult viitab see ka vajadusele raamatukogu flusilist keskkonda arendada ja
sellesse investeerida vastavat kasutajate vajadustele ja ootustele.

KUsitluse tulemused mitte ainult naitavad, et kuuldused fldsilise raamatu
mittevajalikkust voi isegi surmast on tugevasti liialdatud, vaid ka purustavad levinud
muudi, et tanapdeva lugeja eelistaks kulastada raamatukogu pigem virtuaalselt.
Joonis 10 naitab, kui palju kasutatakse raamatukoguteenuseid hoones kohapeal ja kui
palju veebis. Vastanutest iga teine kasutab raamatukogu teenuseid peamiselt
raamatukogu hoones, sh ligi 11% — ainult hoones. Peamiselt veebi kaudu kasutab
raamatukogu ca 14%, ainult veebis — 1,4%. Kolmandik vastanutest kasutab vordselt nii
fuusilise kui elektroonilise keskkonna véimalusi. See naitab, et kasutajate kogemuste
pdhjal pole flusiline ja virtuaalne raamatukogu konkurendid, vaid edukalt tdiendavad
teineteist.

Kasutan teenuseid thepalju veebi kaudu ja
hoones

I 30,1%
Kasutan teenuseid peamiselt veebi kaudu [INNINEG 13,7%

Kasutan teenuseid peamiselt raamatukogu
hoones

[, 48,2%

Kasutan teenuseid ainult veebi kaudu W 1,4%

Kasutan teenuseid ainult raamatukogu
hoones

I 10,7%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Joonis 10. Vastajate raamatukogu kasutusviis (UtlibQual 2024)

Kui anallisida raamatukogu kasutusviisi sihtgrupiti, siis Ulikooliga mitte seotud
vastajate valdav enamus samuti eelistas kasutada raamatukogu teenuseid kohapeal:
Ule 22% ainult hoones ja ca 45% peamiselt hoones. Valdkonniti suuri erinevusi
raamatukogu kasutusviisis ei ole: iga kolmas vastaja olenemata erialast kasutab
raamatukogu Uhepalju veebis ja hoones, (vt joon 11), umbes iga teine — peamiselt
hoones. Kdige rohkem raamatukogu kasutajaid veebi kaudu on SOC ja LOTE
valdkonnast vastajate hulgas.
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sotsiaalteadused 31.1% 18.9% A41.3% 7 304

meditsiiniteadused
loodus- ja téppisteadused 29.9% 15.0% 43.9%
humanitaarteadused
muu

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Kasutan teenuseid Ghepalju veebi kaudu ja hoones

B Kasutan teenuseid peamiselt veebi kaudu

B Kasutan teenuseid peamiselt raamatukogu hoones
Kasutan teenuseid ainult veebi kaudu

Hm Kasutan teenuseid ainult raamatukogu hoones

Joonis 11. Vastajate raamatukogu kasutusviis sihtgrupiti (kvaliteediuuring Utlib Qual 2024)

Uuringu kaigus saime ka teada, kui sageli raamatukogu kiilastatakse. Ule 56% vastas,
et tuleb raamatukokku mitu korda kuus, kusjuures nendest iga teine kulastab
raamatukogu mitu korda nadalas (joonis 12).

harvemini kui kord aastas [ 7,6%
mdni kord aastas NN 35%
m&ni kord kuus I 33,7%
mitu korda nadalas |G 17,5%
igapdev 0 1,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Joonis 12. Vastajate jaotus raamatukogu kasutussageduse 6ikes (UtlibQual 2024)

Kokkuvottes lubab selline killaltki kérge raamatukogu kasutussagedus ja lisaks
asjaolu, et vastajatest 80% on raamatukogu mitmekordselt kilastanud jooksva aasta
jooksul, eeldada, et kusitluse valimis olid raamatukogus ja selle teenustes piisavalt
orienteeruvad ja informeeritud kasutajad, kelle hinnang teenuste kvaliteedile polnud
usna tdenaoliselt juhuslik.

4 Hinnangud raamatukogu teenuste kvaliteedile

Kusitluse tulemusena saadud duldine hinnang teenuste kvaliteedinditajatele oli
positiivne, sest pusis tolerantsustsooni piirides, mis tagab kasutajate rahulolu
teenuste kvaliteediga. Naitlikult esitab Gldhinnangu jargmine radardiagramm (joonis
11), kus tolerantsustsooni piirideks on 2 (kvaliteet ,vastab ootustele minimaalselt”) ja
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4 (hinnang ,suurepdrane”). Joonisest on naha, et hinnangut 1 “ei vasta ootustele” ei
esine, valjakukkumisi tolerantsustsoonist allapoole polnud isegi arvestades
standardhalvet. Vastajate hinnangud pusivad kullaltki stabiilselt hinnangu 3 (,Ule
ootuste hea”) iumber ja veidi kdrgemal. Seega saab kokkuvétlikult 6elda, et vastajate
arvates on raamatukogu sooritus erinevate teenuste kvaliteedinditajate puhul Ule
ootuste hea.

Q1
38Q39Q40 Q2 3

Q Q4
Q37 4 Q5
Q36 Q6
Q35 Q7
Q34 Q8
Q33 Q9
Q32 Q10
Q31 Q11
Q30 Q12
Q29 Q13
Q28 Q14
Q27 Q15
Q26 Q16
Q25 Q17
Q Q18

24 1
Q23Q22 Q2OQ19
Q21

Joonis 13. Vastajate hinnang kvaliteedinditajatele, n=1003 (UtlibQual 2024)

Uuringu tapsed arvulised tulemused on esitatud tabelis 2. Peaaegu kéik kdrgeimad
hinnangud (4 - suurepdrane), seejuures mitte suure standardhdlbega, on antud
raamatukogu personali  kvaliteedile ja laenutamise mugavusele. Ulejdanud
kvaliteedinaitajad keskkonna, kogude, juurdepaasu ja kommunikatsiooni kohta on
hinnatud stabiilselt tolerantsustsooni piires olevatena (hinnangu mediaan 3 — Uletab
kasutajate minimaalseid ootusi). Vastuste standardhélve pusis enamasti vahemikus
0.6-0.8. Kbige suurem standardhalve esines kommunikatsiooni faktori puhul, tGletades
vahel 0.8, mis voib tahendada hinnangute suurt varieeruvust.
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Tabel 2. Hinnangud TU raamatukogu teenuste kvaliteedeinditajatele (UtlibQual 2024)

Hinnanguskaala: 4 — suurepdrane; 3 — lile ootuste hea, 2 — vastab minu ootustele
minimaalselt; 1 — ei vasta minu ootustele

Kvaliteedinaitaja Ootustele vastavus
Mediaan SD
KESKKOND
Q1 | Raamatukogu keskkonna sobivus minu vajadustele/eelistustele 3 0,65
Q2 | Raamatukogu keskkonna hubasus 3 0,70
Q3 | Raamatukogu modbli mugavus 3 0,71
Q4 | Véimalus té6tada/dppida vaikuses 3 0,69
Q5 | Véimalus mugavalt suhelda 3 0,72
Q6 | Véimalus to6tada/dppida rihmas 3 0,75
Q7 | Raamatukogu 6hukvaliteet 3 0,69
Q8 | Raamatukogu valgustus 3 0,70
Q9 | Véimalused I66gastumiseks ja monusateks pausideks 3 0,76
PERSONAL
Q10 | Personali s6bralikkus ja viisakus 4 0,62
Q11 | Personali abivalmidus ja tahelepanelikkus 4 0,64
Q12 | Personali padevus, teenuste ja kogude tundmine 4 0,57
Q13 | Personali kattesaadavus 3 0,69
Q14 | Personali positiivsus, rddmsameelsus 3 0,68
Q15 | Personali empaatia, minu probleemide ja vajaduste méistmine 4 0,68
Q16 | Personali suhtlemisoskused 4 0,64
KOGUD
Q17 | Minu eriala dppekirjanduse olemasolu 3 0,75
Q18 | Minu eriala teaduskirjanduse olemasolu 3 0,74
Q19 | Véimalus kasutada vanemaid (enne 1946.a ilmunud) trikiseid 3 0,76
Q20 | Ilukirjanduse valik raamatukogus 3 0,74
Q21 | Kogude ajakohasus 3 0,70
Q22 | Minu eriala teadusandmebaaside ja e-ajakirjade olemasolu 3 0,77
Q23 | Mulle vajalike raamatute kattesaadavus 3 0,75
JUURDEPAAS
Q24 | Lahtiolekuaegade sobivus 3 0,78
Q25 | Paringutele vastamise kiirus 3 0,62
Q26 | Laenutamise mugavus 4 0,66
Q27 | Vajalike juhendite ja abimaterjalide olemasolu 3 0,72
Q28 | Lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja infootsingu kohta 3 0,78
Q29 | Tehnoloogilised lahendused, mis lihtsustavad r-gu kasutamist 3 0,69
Q30 | Kogude paigutuse selgus 3 0,75
Q31 | Véimalus kasutada raamatukogu iseseisvalt, ilma personali 3 0,69
vahenduseta
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KOMMUNIKATSIOON

Q32 | Teavitamine raamatukogus toimuva kohta 3 0,78
Q33 | Info raamatukogu teenuste kohta 3 0,75
Q34 | E-kataloogi ESTER info selgus ja arusaadavus raamatute 3 0,80
leidmisel
Q35 | E-kataloogi ESTER kasutusmugavus 3 0,82
Q36 | Minu paringutele vastamise ammendavus 3 0,69
Q37 | Info teadusandmebaaside ja e-ajakirjade kattesaadavuse kohta 3 0,75
Q38 | Vbimalus kiiresti leida kodulehelt vajalikku informatsiooni 3 0,78
Q39 | Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus ja sisu 3 0,81
Q40 | Visuaalne kommunikatsioon (sh viidad ja sildid), mis aitab 3 0,76

orienteeruda hoones ja teenuses

Jargnevalt on esitatud (heksa kdige kérgema hinnanguga TU raamatukogu
teenusekvaliteedi naitajat. Nimekirjas on uheksa naitajat, sest valida kimnendat oli
raske, kuna kimnendale kohale hinnati vordselt: vdimalus t66tada/6ppida vaikuses;
raamatukogudhukvaliteet; personali kattesaadavus; tehnoloogilsed lahendused, mis
lihtsustavad raamatukogu kasutamist; vdimalus kasutada raamatukogu iseseisvalt;
paringutele vastamise ammendavus.

4 o Personali padevus, teenuste ja kogude tundmine

e Personali sdbralikkus ja viisakus

e Personali abivalmidus ja tahelepanelikkus

e Personali suhtlemisoskused

e Laenutamise mugavus

e Personali empaatia, minu probleemide ja vajaduste mdistmine
e Paringutele vastamise kiirus

e Raamatukogu keskkonna sobivus minu vajadustele/eelistustele

e Personali positiivsus, rocdmsameelsus

Joonis 14. Kéige kérgema hinnanguga TU raamatukogu teenusekvaliteedi nditajad pingereana
(UtlibQual 2024)

Oluline on silmas pidada, et vastavalt uuringu tulemustele isegi madalamate
hinnanguga (2 ja 3) naitajate puhul ei demonstreerinud kasutajad oma
rahulolematust, sest need hinnangud jaid tolerantsustsooni piiridesse.
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4.1 Erinevate sihtgruppide kvaliteedihinnangud

Uuringu andmete to6tlusel keskenduti lisaks kvaliteedi tldhinnangule ka sellele, kas
ja kuivord eristuvad oma kvaliteedi hinnangutes erinevate sihtgruppide (joonised 15-
17) ja erialavaldkondade (joonised 18-21) esindajad. Eriti positiivselt, valdavalt
tolerantsustsooni ilemisele piirile ldhedased hinnangud andsid Tartu Ulikooli
ulidpilased ja magistrandid. Joonisest 15 on naha, et vaid monede kvaliteedinaitajate
puhul ja ainult arvestades standardhalvet pusisid hinnangud kolmele naitajale
tolerantsustsooni alampiiri ehk minimaalsete ootuste lahedal. Kolm kdige kérgema ja
kolm kéige madalama hinnanguga kvaliteedinditajat Ulidpilaste ja magistrantide
sihtgrupi puhul on jargmised:

e laenutamise mugavus

I e personali s6bralikkus ja viisakus
e vdimalus tdotada/6ppida vaikuses

e mulle vajalike raamatute kattesaadavus

e vdimalused I66gastumiseks ja mdnusateks pausideks
l e e-kataloogi ESTER kasutusmugavus.

Q39 Q40 Q2 3
Q38 Q4
Q37 o ot e Q5
Q36 N> Q6
Q35 Q7
Q34 Q8
)
Q33 / Q9
Q32 \ Q10
Q31 } Q11
Q30 Q12
Q29 Q13
Q28 Q14
Q27 X Q15
Q26 \\“’/ Q16
Q25 Q17
Q24 Q18

Joonis 15. TU ilidpilaste/magistrantide hinnang kvaliteedinditajatele, n=473 (UtlibQual 2024)
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Tartu Ulikooli &ppejéudude, doktorantide ja tddtajate hinnangud olid samuti
valdavalt positiivsed ja pusisid tolerantsustsooni piirides, kuid see sihtgrupp (vt joonis
16) oli siiski dpilastest veidi kriitilisem. Nende puhul vdib raakida ka suuremast
vastuste varieerumisest (kérge SD). Kolm kdige kdrgema ja kolm kdige madalama
hinnanguga kvaliteedinaitajat selle sihtgrupi poolt on jargmised:

e personali suhtlemisoskused

I e personali padevus, teenuste ja kogude tundmine
e laenutamise mugavus

e minu eriala teaduskirjanduse olemasolu

e vOimalus kasutada vanemaid (enne 1946.a ilmunud) trikiseid
l e mulle vajalike raamatute kattesaadavus

Q1
38Q 39Q40 Q2 Q3

Q Q4
Q37 4 Q5
Q36 PN Q6
Q35 . Q7
Q34 Q8
Q33 Q9
Q32 \ Q10
Q31 \, QN

I

Q30 / Q12

Q29 Q13
Q28 \/ Q14
Q27

Q15

Q26 “\/\/ Q16

Q25Q2 4 8Q17
4 1
Q23Q22 Q20Q19

Q21

Joonis 16. TU 6ppejéudude, doktorantide ja té6tajate hinnang kvaliteedinditajatele, n=132'
(UtlibQual 2024)

! Tovtajad, Gppejoud ja doktorandid on arvestatud kokku, kuna need grupid eraldi olid vaga vaikesed.
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Mis puudutab muid vastajaid, mis pole Tartu Ulikooliga seotud, siis kdik nende
hinnangud (joonis 17) olid samuti tolerantsustsooni sees. Toome valja ka selle
sihtgrupi jaoks kolm kdoige kdrgema ja kdige madalama hinnanguga
kvaliteedinaitajat:

4 o personali sdbralikkus ja viisakus
e laenutamise mugavus
e vdimalus tdotada/6ppida vaikuses

e vOimalus kasutada vanemaid (enne 1946.a ilmunud) trikiseid
e teavitamine raamatukogus toimuva kohta
v e raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus ja sisu

Q40 @ Q2
Q383 B 4
Q37 4 Qs
Q36 06
Q35 Q7
Q34 Q8
Gas L// Q9
Q32 ) Q10
Q31 Q11
Q30 — Q12
Q29 Q13
Q28 Q14
Q27 Q15
Q26 Q16
Q25 S ' Q17
24 Q18
Q Q23 Q20Q19
Q21

Joonis 17. Tartu Ulikooliga mitte seotud vastajate hinnang kvaliteedinditajatele, n=398°
(UtlibQual 2024)

% Sjin all on giimnasistid, koolidpetajad, teise tilikooli likmed ja muud vastajad, kuna eraldiseisvalt olid osad grupid
analtusimiseks liiga vaiksed.
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Jargnevalt anallusiti ja vorreldi erinevatest erialavaldkondadest vastajate hinnanguid.
Nagu on naha joonistel 18-21, kdige positiivsemalt hindasid raamatukogu
teenusekvaliteeti Socialia ja Medicina valdkonna esindajad. Koige kriitilisemad olid
Realia ja Naturalia valdkonnad.

Q1 o1
0382 Q40 Q2 a3 s Qa9 Q40 @
Q37 4 Qs 057 Q38 N Q4 o5
Q36 Q6 036 a6
Q35 Q7 0 o7
Q34 Q8 Qs Qs
Q33 Q9 Q33 Q9
Q32 Q1o a32 Q10
031 a1 Q31 Q11
Q30 Qa2 Q30 Q12
Q29 Qi3 Q29 Qi3
Q28 Q14 Q28 Q14
Q27 Qis Q27 Qi1s
Q26 Q16 Q26 Qile
Q25 Q17 Q25 Q17
Q24 Q23 - 00 Ql9Q18 Q24 23 - - Q19 Q18
Q21 Q21

Joonis 18. Sotsiaalteaduste valdkonnaga seotud Joonis 19. Meditsiiniteaduste valdkonnaga seotud
vastajate  hinnang  kvaliteedinditajatele, n=286 vastajate hinnang kvaliteedinditajatele, n=134

(UtlibQual 2024) (UtlibQual 2024)
Q40 ot Q2 Q40 ol Q2
39 3
QSBQ @ Q4 Q38 et @3 Q4
Q37 4 Qas Q37 4 Qs
Q36 Q6 Q36 Q6
Q35 Q7 Q35 Q7
Q34 Qs Q34 Qs
Q33 Q9 Q33 Qs

Q32 Q1o Q32 Q10

Q31 Qi1 Q31 Q11

Q30 Q12 Q30 Q12

Q29 Qi3 Q29 Qi3
Q28 Q14 Q28 Q14
Q27 Q15 Q27 Qis
Q26 Qile6 Q26 Qle
Q25 Qi7 Q25 Q17
Q24 Q18 Q24 Q18
Q23 o, Q20 Q19 a2, Q2012
Q21 Q21

Joonis 20. Loodus- ja téppisteaduse valdkonnaga Joonis 21. Humanitaarteaduste valdkonnaga
seotud vastajate hinnang kvaliteedinditajatele, seotud vastajate hinnang kvaliteedinditajatele,
n=187 (UtlibQual 2024) n=302 (UtlibQual 2024)
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Kvaliteedinaitajad, mille puhul erinevad valdkonnad andsid kdige kdrgemad ja
madalamad hinnangud, on esitatud tabelis 3. NB! Madalamad hinnangud ei tahenda
.negatiivsed”, sest pusivad tolerantsustsooni piirides.

Tabel 3. Kérgemad ja madalamad hinnangud teenusekvaliteedile erialavaldkondade l6ikes
(kvaliteediuuring UtlibQual 2024)

Personali padevus, teenuste ja kogude
tundmine

Laenutamise mugavus

Personali suhtlemisoskused

Vo6imalus kasutada raamatukogu iseseisvalt,

ilma personali vahenduseta

Valdkond | Kérgemad hinnangud (tolerantsustsooni | Madalamad hinnangud
tilempiiri juures) (tolerantsustsooni alampiiri juures)
Socialia Personali sobralikkus ja viisakus Voimalused 168gastumiseks ja
Laenutamise mugavus monusateks pausideks
Véimalus tdotada/dppida vaikuses V6|maIL.Js kasutada vgngmmd (enne
L . 1946.a ilmunud) triikiseid
Personali padevus, teenuste ja kogude o .
tundmine Teavitamine raamatukogus toimuva
~ ) . kohta
V6imalus kasutada raamatukogu iseseisvalt, . . -
ilma personali vahenduseta Minu eriala 6ppekirjanduse olemasolu
Mulle vajalike raamatute kattesaadavus
Humaniora | Personali padevus, teenuste ja kogude Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite
tundmine aktiivsus ja sisu
Personali suhtlemisoskused E-kataloogi ESTER kasutusmugavus
Laenutamise mugavus Vbéimalused 166gastumiseks ja
Personali padevus, teenuste ja kogude monusateks pausideks
tundmine Voimalus kasutada vanemaid (enne
Véimalus tootada/Gppida vaikuses 1946.a ilmunud) trikiseid
Minu eriala teaduskirjanduse olemasolu
Medicina Laenutamise mugavus Vbéimalused 166gastumiseks ja
Personali padevus, teenuste ja kogude monusateks pausideks
tundmine Lahtiolekuaegade sobivus
Personali suhtlemisoskused E-kataloogi ESTER kasutusmugavus
Voéimalus kasutada raamatukogu iseseisvalt, | Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite
ilma personali vahenduseta aktiivsus ja sisu
Voimalus tootada/dppida vaikuses V6imalus kasutada vanemaid (enne
1946.a ilmunud) trikiseid
Realia, Personali s6bralikkus ja viisakus Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite
Naturalia aktiivsus ja sisu

E-kataloogi ESTER kasutusmugavus

Teavitamine raamatukogus toimuva
kohta

Véimalused 168gastumiseks ja
monusateks pausideks

Voimalus kasutada vanemaid
(enne 1946.a ilmunud) trikiseid
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4.2 Negatiivsete hinnangute kaardistamine

Nagu oli juba margitud, tabelis 3 esitatud madalamad hinnangud ei ole negatiivsed,
kuid nendega peab siiski arvestama, sest asudes tolerantsustsooni alampiiri juures, on
nad potentsiaalselt ohtlikud. Neid voib vorrelda valgusfoori kollase varviga. Kui aga
punasest varvist raakida, siis selleks on hinnangud, mis asuvad madalamal, kui
tolerantsustsooni alampiir. Need peavad olema raamatukogu tahelepanu keskel,
seega on oluline neid kaardistada ja aru saada, millised sihtgrupid ja millega seoses
neid andsid.

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

10%

0%
Q1 @3 Q5 Q7 Q9 Q11Q13Q15Q17Q19Q21Q23Q25Q27Q29Q31Q33Q35Q37Q39

M ei vasta ootustele M vastab ootustele

Joonis 22. Vastajate positiivsete ja negatiivsete hinnangute jaotus (n=1003)°

Joonisel 22 on punasega margitud hinnangud ,1 — ei vasta minu ootustele”. Uuringu
tulemusena selgunud negatiivsete hinnangute Gldarv oli Gsna vaike ja ei Uletanud
1...4% koigist vastustest — saime 1003 vastajalt 40 kvaliteedinaitaja hindamisel vaid 46
negatiivset hinnangut.

Vaatamata sellele, et see praktiliselt marginaalne arv ei mdjuta uldhinnangut, ei
tahenda see, et me ei pea negatiivseid vastuseid analiisima. Eelkdige tegime selgeks,
milliste kvaliteedinditajate puhul anti negatiivseid vastuseid - jargnevalt on
pingereana need, mille arv Uletab 2% vastustest:

? Negatiivsed vastused ei pruugi tihendada tingimata, et hinnang kvaliteedinitajale on madal — avatud vastused
viitasid, et kui vastajad polnud teatud teenustega kokku puutunud, valisid nad sellised vastusevariandid, mis
viitasid, et teenus ei vasta nende ootustele. Tuleb ka silmas pidada, et selliste vastuste arv oli vdga vaike — vaid 46.
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o E-kataloogi ESTER kasutusmugavus

e Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus ja sisu

e \/Oimalus kasutada vanemaid (enne 1946.a ilmunud) trikiseid

e Lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja infootsingu kohta

e Teavitamine raamatukogus toimuva kohta

e VOimalus kiiresti leida kodulehelt vajalikku informatsiooni

e E-kataloogi ESTER info selgus ja arusaadavus raamatute leidmisel
e Voimalused 166gastumiseks ja ménusateks pausideks

e Mulle vajalike raamatute kattesaadavus

e Lahtiolekuaegade sobivus

Jargnevalt anallusiti, kes andis negatiivseid vastuseid — meid huvitas nende
respondentide taust, kas nad on seotud Tartu Ulikooliga v&i mitte, mis on nende
akadeemiline staatus ja eriala. Joonis 23 naitab negatiivsete vastuste jaotust vastajate
rollide 8ikes. Selgus, et 60% negatiivsetest hinnangutest olid antud TU (lidpilaste
poolt seoses kvaliteedinditajaga “lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja infootsingu
kohta” ja 50% seoses naitajaga ,v6imalus kasutada vanemaid (enne 1946.a ilmunud)
trikiseid”.

Iga teine negatiivne hinnang tuli ka raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsusele ja
sisule ja oli antud TU-ga mitte seotud vastajate poolt. Mélemas eelnevalt mainitud si-
htgrupis oli negatiivsete vastuste ca 50% seotud e-kataloogi ESTER kasutusmugavusega.

Doktorante ja Oppejoudude osakaal nende hulgas, kes jatsid mdnele kvaliteedinaitajale
hinnangu “ei vasta ootustele”, oli 15%, nende negatiivsete vastuste sees oli suurima
osakaaluga samuti e-kataloogi ESTER kasutusmugavus ning voimalus kasutada vanemaid
(enne 1946. a ilmunud) trikiseid.

MUUd | —

TU 8ppejdud, tédtajad ja doktorandid [

TU u||6p||ased/mag|strand|d 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Voimalus kasutada vanemaid (enne 1946.a ilmunud triikiseid)
B Lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja infootsingu kohta
E-kataloogi ESTER kasutusmugavus

B Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus ja sisu

Joonis 23. Vastajate negatiivsete vastuste jaotus rollide [Gikes.

Valdkondade 16ikes andsid kdige rohkem negatiivsed hinnangud Humaniora
esindajad, ja seda seoses kvaliteedinditajatega “véimalus kasutada vanemaid (enne
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1946. a ilmunud) trikiseid” ja ,lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja infootsingu
kohta". Viimase naitaja puhul andis kdige rohkem negatiivseid hinnanguid ka Socialia
erialavaldkonna sihtgrupp (vt joonis 24). Realia ja Naturalia valdkondade vastajate
negatiivsetes hinnangutes oli suurima osakaaluga kvaliteedinaitaja “e-kataloogi ESTER
kasutusmugavus” ja ,Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus ja sisu”.

Muu

Loodus- ja tappisteadused

Meditsiiniteadused

Humanitaarteadused

Sotsiaalteadused

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Vdimalus kasutada vanemaid (enne 1946.a ilmunud trikiseid)
B Lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja infootsingu kohta
E-kataloogi ESTER kasutusmugavus

B Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus ja sisu

Joonis 24. Negatiivsete vastuste jaotus valdkonniti®

Vottes kokku kvaliteediuuringu tulemused selle kohta, kuidas raamatukogu teenuste
kvaliteet vastab kasutajate ootustele, voib &elda, et vastanute hinnangud
raamatukogus tajutud teenuste kvaliteedile pUsisid enamasti tolerantsustsooni piires.
Keskmiseks hinnanguks oli ,ule ootuste hea". See lubab jareldada, et kasutajad on
raamatukogu teenuste kvaliteediga Uldiselt rahul.

Uuringu tulemuseks oli see, et teenuste kvaliteet oli kdige kdrgemalt hinnatud Tartu
Ulikooli tilidpilaste ja magistrantide sihtgrupi ning SOC ja MED eriala esindajate poolt.
Nende hulgas, kes jatsid monele kvaliteedinaitajale negatiivse hinnagu ,ei vasta
ootustele” oli kdige rohkem humanitaare.

Vaid moéned (1...2%) negatiivsed hinnangud ,ei vasta ootustele” on seotud suhtlemis-
ja rdhmatdovoimalustega, visuaalse kommunikatsiooniga, keskkonna hubasusega.
Naitajad, mille puhul polnud mitte Ghtegi negatiivset vastust, on ,personali padevus”
ja ,paringutele vastamise kiirus”.

* V&rdluseks valiti need naitajad, mille negatiivsete vastuste maar oli kdige kdrgem.
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5 Kasutajate iildrahulolu raamatukogu teenustega

UtlibQual 2024 ankeedis olid Uldrahuloluga seotud n6 kontrollkisimused, digemini
kaks vaidet, millega vastajatel oli véimalik erineval maaral néustuda/mitte néustuda:

e Olen uldiselt rahul sellega, kuidas raamatukogu toetab minu 6pinguid ja/voi
t6od
e Olen Uldiselt rahul raamatukogu teenuste kvaliteediga
Abiks oli 5-palliline skaala, kus piirvastusteks olid: 1 — taiesti vale, 5 — tdiesti dige.
Tulemused on esitatud jooniste ja tabelitena nii Gldhinnanguna kui ka erinevate
sihtgruppide |6ikes.

100% B K3rged hinnangud

80% B Madalad hinnangud
60%
40%

20%

0%

-20%

Olen uldiselt rahul sellega, kuidas Olen tldiselt rahul raamatukogu teenuste
raamatukogu toetab minu &pinguid ja/voi kvaliteediga
t66d

Joonis 25. Vastajate (ldrahulolu hinnangud (n=1003)

Peaaegu kdik vastajad (ca 90%), olenemata sihtgrupist, olid antud vaidetega taiesti
nous (vt tab. 4-5). Standardhalve oli kbéige suurem (0.73) dppejéudude/doktorantide
sihtgrupil seoses vaitega “Olen Uldiselt rahul sellega, kuidas raamatukogu toetab
minu 6pinguid ja/voi t66d".

Tabel 4. Vastajate (ldrahulolu hinnang (n=1003)

Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
Olen uldiselt rahul sellega, kuidas raamatukogu toetab minu 5 0,67
opinguid ja/vdi t6od

Olen uldiselt rahul raamatukogu teenuste kvaliteediga 5 0,65
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Tabel 5. Hinnang (ldrahulolule vastajate akadeemilise staatuse lbikes (n=1003)

Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
TU iiliépilased/magistrandid

Olen uldiselt rahul sellega, kuidas raamatukogu toetab minu 5 0,67
opinguid ja/voi t66d

Olen uldiselt rahul raamatukogu teenuste kvaliteediga 5 0,65
TU 6ppejoud/doktorandid/tootajad

Olen uldiselt rahul sellega, kuidas raamatukogu toetab minu 5 0,73
opinguid ja/voi t66d

Olen uldiselt rahul raamatukogu teenuste kvaliteediga 5 0,58
Muus rollis vastajad

Olen uldiselt rahul sellega, kuidas raamatukogu toetab minu 5 0,66
opinguid ja/voi t66d

Olen uldiselt rahul raamatukogu teenuste kvaliteediga 5 0,67

Rahuloluga seotud vaited pakuti vastajatele hinnata ka eraldi erinevate
kvaliteedifaktorite puhul: keskkond, personal, juurdepaas, kogud, kommunikatsioon.
Tulemused on esitatud joonistel 26-30 ja tabelites 6-15.

5.1 Rahulolu keskkonnaga

Ligi 90% vastanutest arvab, et neile meeldib viibida raamatukogus ja et siinne
keskkond aitab keskenduda (joonis 26). 70% leiab ka, et raamatukogu keskkond
inspireerib neid.

100%

B Korged hinnangud
50% I B Madalad hinnangud
0% o — — -

-50%

-100%

Mulle meeldib viibida Raamatukogu Raamatukogu Raamatukogu
raamatukogus keskkond aitab keskkond inspireerib  keskkond hairib mind
keskenduda mind

Joonis 26. Vastajate hinnangud rahulolule raamatukogu keskkonnaga (n=1003).

Kui analtusida rahulolu keskonnaga sihtgruppide I6ikes, siis dppejoud ja doktorandid
hindasid seda, kuidas raamatukogu keskkond soodustab keskendumist, veidi
madalamalt kui tudengid ja teised grupid. Keskkonna inspireeriv méju aga sai kdige
rohkem erinevaid arvamusi (SD on Usa korge, 1-le lahedal), kusjuures 2% vastajatest
koges raamatukogus ka keskkonna hairivat moju.
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Tabel 6. Vastajate hinnang rahulolule keskkonnaga (n=1003)

Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
Mulle meeldib viibida raamatukogus 5 0,73
Raamatukogu keskkond aitab keskenduda 5 0,76
Raamatukogu keskkond inspireerib mind 4 0,97
Raamatukogu keskkond hairib mind 1 0,85
Tabel 7. Hinnang rahulolule keskkonnaga vastajate akadeemilise staatuse l6ikes (n=1003)
Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
TU iiliopilased/magistrandid
Mulle meeldib viibida raamatukogus 5 0,76
Raamatukogu keskkond aitab keskenduda 5 0,76
Raamatukogu keskkond inspireerib mind 4 0,99
Raamatukogu keskkond hairib mind 1 0,86
TU 6ppejoud/doktorandid/té6tajad
Mulle meeldib viibida raamatukogus 5 0,78
Raamatukogu keskkond aitab keskenduda 4 0,71
Raamatukogu keskkond inspireerib mind 4 0,92
Raamatukogu keskkond hairib mind 1 0,89
Muus rollis vastajad
Mulle meeldib viibida raamatukogus 5 0,67
Raamatukogu keskkond aitab keskenduda 5 0,77
Raamatukogu keskkond inspireerib mind 4 0,97
Raamatukogu keskkond hairib mind 1 0,83

5.2 Rahulolu personaliga

100% B K&rged hinnangud

80%
60% ® Madalad hinnangud
40%
20%
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-40%
-60%
-80%
-100%

Olen rahul Tunnen ennast Kui vajan Personal on
raamatukogu raamatukogus  raamatukogus abi ja ikskGikne
personaliga oodatuna ndu, poordun alati
julgelt personali
poole

Joonis 27. Vastajate hinnangud rahulolule raamatukogu personaliga (n=1003)



Rahulolu personaliga osutus vaga korgeks, ligi 100% respondentidest vastas, et on
personaliga Rahul (joonis 27). Paris korge, ligi 90%, oli ka nende vastajate osakaal, kes
olid tdiesti ndus, et tunnevad end raamatukogus oodatuna ja vajadusel julgelt
poorduvad raamatukogu personali poole. Samas on ca 2% vastanutest kogenud

personali tkskdiksust.

Tabel 8. Vastajate hinnang rahulolule personaliga (n=1003)

Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
Olen rahul raamatukogu personaliga 5 0,65
Tunnen ennast raamatukogus oodatuna 5 0,82
Kui vajan raamatukogus abi ja ndu, poordun alati julgelt personali 5 0,88
poole
Personal on tGkskoikne 1 0,87
Tabel 9. Hinnang rahulolule personaliga vastajate akadeemilise staatuse [6ikes (n=1003)
Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
TU iilidpilased/magistrandid
Olen rahul raamatukogu personaliga 5 0,67
Tunnen ennast raamatukogus oodatuna 5 0,81
Kui vajan raamatukogus abi ja ndu, p6drdun alati julgelt 5 0,94
personali poole
Personal on tGkskoikne 1 0,90
TU 6ppejoud/doktorandid/téotajad
Olen rahul raamatukogu personaliga 5 0,51
Tunnen ennast raamatukogus oodatuna 5 0,69
Kui vajan raamatukogus abi ja ndu, pédrdun alati julgelt 5 0,61
personali poole
Personal on Gkskoikne 1 0,66
Muus rollis vastajad
Olen rahul raamatukogu personaliga 5 0,66
Tunnen ennast raamatukogus oodatuna 5 0,85
Kui vajan raamatukogus abi ja ndu, p6ordun alati julgelt 5 0,86
personali poole
Personal on Ukskoikne 1 0,89




5.3 Rahulolu kogudega
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Joonis 28. Vastajate hinnangud rahulolule kogudega (n=1003)

80% respondentidest leidis, et kirjanduse valik raamatukogus on piisav nende
infovajaduste rahuldamiseks, tile 90% olid ndus sellega, et on leidnud raamatukogust
relevantseid materjale. Mis puudutab Uldist kirjanduse valikut raamatukogus, siis ligi
10% vastajatest arvas, et see on kasin/puudulik — sellise arvamusega inimeste hulgas
ei olnud ulikooliga mitte seotuid vastajaid (joonis 28).

Tabel 10. Vastajate hinnang rahulolule kogudega (n=1003)

Rahuloluga seotud vaited Mediaan SD
Arvan, et kirjanduse valik raamatukogus on piisav minu 4 0,87
infovajaduse rahuldamiseks

Olen leidnud raamatukogust materjale, mis vastavad minu huvidele 5 0,69
ja vajadustele

Kirjanduse valik raamatukogus on kasin/puudulik 2 1,04

Tabel 11. Hinnang rahulolule kogudega vastajate akadeemilise staatuse [6ikes (n=1003)

Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
TU iiliopilased/magistrandid

Arvan, et kirjanduse valik raamatukogus on piisav minu 4 0,84
infovajaduse rahuldamiseks

Olen leidnud raamatukogust materjale, mis vastavad minu huvidele 5 0,68
ja vajadustele

Kirjanduse valik raamatukogus on kasin/puudulik 2 1,0

TU 6ppejoud/doktorandid/téotajad

Arvan, et kirjanduse valik raamatukogus on piisav minu 4 0,98
infovajaduse rahuldamiseks




Olen leidnud raamatukogust materjale, mis vastavad minu huvidele 5 0,73
ja vajadustele

Kirjanduse valik raamatukogus on kasin/puudulik 2 1,26

Muus rollis vastajad

Arvan, et kirjanduse valik raamatukogus on piisav minu 4 0,86
infovajaduse rahuldamiseks

Olen leidnud raamatukogust materjale, mis vastavad minu huvidele 5 0,69
ja vajadustele

Kirjanduse valik raamatukogus on kasin/puudulik 1 0,99

5.4 Rahulolu juurdepaasuga
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Joonis 29. Vastajate hinnangud rahulolule juurdepddsuga (n=1003)

Ligi 90% arvab, et raamatukogu kasutamise reeglid on sdbralikud ja selged. 70%
ndustus taielikult sellega, et raamatukogu arendab nende (eriala)infootsingu oskusi.
Ca 5% (need olid ulidpilaste sihtgrupi esindajad) arvas siiski, et raamatukogu
teenuseid on keeruline kasutada (joonis 29).

Tabel 12. Vastajate hinnang rahulolule juurdepddsuga (n=1003)

Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
Raamatukogu kasutamise reeglid on sébralikud 5 0,70
Raamatukogu arendab minu (eriala)otsingu oskusi 4 0,94
Raamatukogu kasutamise reeglid on mulle selged 5 0,79
Raamatukogu teenuseid on keeruline kasutada 1 0,96
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Tabel 13. Hinnang rahulolule juurdepddsuga vastajate akadeemilise staatuse l6ikes (n=1003)

Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
TU iiliépilased/magistrandid
Raamatukogu kasutamise reeglid on sébralikud 5 0,68
Raamatukogu arendab minu (eriala)otsingu oskusi 4 0,92
Raamatukogu kasutamise reeglid on mulle selged 5 0,80
Raamatukogu teenuseid on keeruline kasutada 2 0,98
TU 6ppejoud/doktorandid/téotajad
Raamatukogu kasutamise reeglid on sébralikud 5 0,67
Raamatukogu arendab minu (eriala)otsingu oskusi 4 0,89
Raamatukogu kasutamise reeglid on mulle selged 4 0,76
Raamatukogu teenuseid on keeruline kasutada 1 0,78
Muus rollis vastajad
Raamatukogu kasutamise reeglid on sébralikud 5 0,73
Raamatukogu arendab minu (eriala)otsingu oskusi 4 0,98
Raamatukogu kasutamise reeglid on mulle selged 5 0,80
Raamatukogu teenuseid on keeruline kasutada 1 0,99

5.5 Rahulolu kommunikatsiooniga

80% respondentidest olid rahul raamatukogu kommunikatsiooniga. Ligi 90% ndustus
sellega, et saab raamatukogust usaldusvaarset ja vaartuslikut informatsiooni. Oma
hinnangutes kommunikatsiooni kvaliteedifaktorile olid kdik sihtgrupid Uksmeelsed

(tabel 15).
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vaartuslikuks soovida

Joonis 30. Vastajate hinnangud rahulolule kommunikatsiooniga (n=1003)
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Tabel 14. Vastajate hinnang rahulolule kommunikatsiooniga (n=1003)

Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
Olen rahul raamatukogu kommunikatsiooniga 4 0,84
Saan raamatukogult infot, mida ma usaldan ja pean vaartuslikuks 5 0,78
Raamatukogu kommunikatsioon jatab soovida 1 0,97

Tabel 15. Hinnang rahulolule kommunikatsiooniga vastajate akadeemilise staatuse lbikes

Rahuloluga seotud viited Mediaan SD
TU iiliopilased/magistrandid
Olen rahul raamatukogu kommunikatsiooniga 4 0,80
Saan raamatukogult infot, mida ma usaldan ja pean vaartuslikuks 5 0,72
Raamatukogu kommunikatsioon jatab soovida 1 0,97
TU 6ppejoud/doktorandid/téotajad
Olen rahul raamatukogu kommunikatsiooniga 4 0,82
Saan raamatukogult infot, mida ma usaldan ja pean vaartuslikuks 5 0,77
Raamatukogu kommunikatsioon jatab soovida 1 0,94
Muus rollis vastajad
Olen rahul raamatukogu kommunikatsiooniga 4 0,89
Saan raamatukogult infot, mida ma usaldan ja pean vaartuslikuks 5 0,84
Raamatukogu kommunikatsioon jatab soovida 1 0,98

Ankeet sisaldas ka kahte kusimust, kus tuli vastata, millise raamatukogu
teenusekvaliteedi faktoriga viiest hinnatavast (keskkond, kogud, juurdepaas, personal,
kommunikatsioon) on vastaja kdige rohkem rahul ja milline vajab kdige rohkem
arendamist.

juurdepéasu kvaliteediga [N 9%
personali kvaliteediga [HNGNGINTNNENEGEGEGEGEEEEEE 06,2%
kommunikatsiooni kvaliteediga W 1,1%
kogude kvaliteediga [INNGTNNNEE 5%
keskkonna kvaliteediga NG 34,7%
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Joonis 31. Vastajate hinnangud sellele, millega véib raamatukogus kéige rohkem rahule jddda



juurdepéaasu kvaliteet [ NG 15,7%
personali kvaliteet [l 3%
kommunikatsiooni kvaliteet [ INNGIGTGGGGGEEE 21,4%
kogude kvaliteet |GG 29,8%
keskkonna kvaliteet [INNININGINGTNNNNNNNEEEEGEGEGEGE 30,1%
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Joonis 32. Vastajate hinnangud sellele, mis vajaks raamatukogus kbéige enam arendamist
(n=1003)

Joonistel 31-32 esitatud tulemused naitavad, et enamus vastajate arvates voib
raamatukogus kdige rohkem rahule jadda keskkonna kvaliteediga. Iga 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 vastanutest, et just keskkond ja kogud vajavad ka kdige enam arendamist.
Jargmise tegurina, kus on enam arenguruumi, oli nimetatud kommunikatsiooni
kvaliteeti. Samuti on huvitav, et teenuse kvaliteedi hinnangud olid kdige kérgemad
personali puhul, aga rahulolu kdrgeim hinnang on seotud keskkonnaga.

Kuigi need vastused voivad tunduda veidi vastuolulistena, ei pea arvama, et see on
paradoks. Esiteks, siin vajab veidi tapsustamist moistete teenuse kvaliteet ja kasutaja
rahulolu tlgendus ja seosed. Majandusalases kirjanduses on ldtunnustatud, et need
kaks kategooriat on erinevad ning nende kasutamine siinoniimidena oleks mdistete
vaartdlgendamine (Brady, Cronin 2001). Kliendi rahulolu on seotud eelkdige kliendi
psuthilise ja emotsionaalse reaktsiooniga kogetud teenuse suhtes, teenuse kvaliteet
on aga kliendi ratsionaalne hinnang osutatud teenusele, vorreldes tema ootustega.
Teenuse kvaliteet annab vastuse kisimusele, kuidas klient tunnetab teenust vorreldes
oma ootustega. Kliendi rahulolu aga on seotud kiisimusega, kuidas klient tunneb
ennast peale teenuse tarbimist. Seega on teenuse kvaliteedi hindamine
pragmaatilisem ja Uldistavam, rahulolu on seevastu emotsionaalsem ja abstraktsem
kategooria.

Teiseks, kasutaja rahulolu mingi kvaliteedifaktori voi -naitajaga ei tahenda, et teenuse
osutaja voib nild oma sooritusega rahule jaada ja sellele tahelepanu enam mitte
osutada. Vastavalt tolerantsustsooni kontseptsioonile, tostab kliendi poolt koérgelt
tajutud kvaliteet tema minimaalsete ootsute taset — kui ta koges selles
teenindusasutuses head kvaliteeti, siis jargmine kord ootab ta sama vdi veel enamat.
Teisisonu, hea sooritus, Uhelt poolt, tagab kliendi rahuloluy, teiselt poolt aga kitsendab
tema tolerantsustsooni, sest minimaalsed ootused kvaliteedile kasvavad.
Teenusepakkuja jaoks tahendab see, et isegi vaga positiivsete teenusekvaliteedi
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tulemuste puhul ei tohi né loorbereid 18igata, vaid on oluline arendada ja tugevdada
kdiki kvaliteedifaktoreid — nii neid, mis on seotud ebapiisava sooritusega, kui ka neid,
mis on kliendi poolt kérgelt hinnatud.

6 Raamatukogu kasutajate vajadused (kvaliteedinditajate olulisuse
hinnangud)

Raamatukogule on tahtis teadmine kasutajate ootustest ja sellest, kuidas vastab
nende ootustele teenuste tase. Kuid mitte vahem on oluline ka teave kasutajate
vajadustest. Lahtuvalt sellest oli kvaliteediuuringu Ulesandeks ka valja selgitada,
millised teenuste kvaliteedi faktorid ja naditajad on raamatukogu kasutajatele eriti
olulised ja millised mitte. Just nendes olulisuse hinnangutes peegelduvad kasutajate
vajadused. Saadud andmete pdhjal koostati jargmine tabel, kus kvaliteedinditajad
esitati pingereas séltuvalt keskmisest hinnangust nende olulisusele. Uks tabeli lather
naitab ka, millise kvaliteedifaktoriga on seotud iga naitaja. Olulisust hindasid vastajad
4-pallilise skaala jargi hinnangute jargmiste tahendustega: 4 — aarmiselt oluline; 3 -
pigem oluline; 2 — pigem ebaoluline; 1 — ei ole oluline.

Tabel 16. Raamatukogu teenuste kvaliteedinditajate olulisus pingereas

Olulisuse Standard-

Kvaliteedinditaja Kvaliteedifaktor hinnang hélve
(keskmine)

Mulle vajalike raamatute kattesaadavus | Kogud 3,68 0,55

E-kataloogi ESTER info selgus ja Kommunikatsioon 3,61 0,59

arusaadavus raamatute leidmisel

E-kataloogi ESTER kasutusmugavus Kommunikatsioon 3,60 0,58

Personali padevus, teenuste ja kogude Personal 3,57 0,62

tundmine

Voimalus tootada/Oppida vaikuses Keskkond 3,55 0,72

Laenutamise mugavus Juurdepaas 3,55 0,58

Lahtiolekuaegade sobivus Juurdepaas 3,52 0,63

Personali s6bralikkus ja viisakus Personal 3,49 0,62

Voimalus kiiresti leida kodulehelt Kommunikatsioon 3,48 0,66

vajalikku informatsiooni

Raamatukogu valgustus Keskkond 3,48 0,65

Minu eriala 6ppekirjanduse olemasolu Kogud 3,48 0,82

Minu eriala teaduskirjanduse olemasolu | Kogud 3,46 0,80

Juurdepaas minu eriala Kogud 3,46 0,81

teadusandmebaasidele ja e-ajakirjadele

Personali abivalmidus ja Personal 3,44 0,66

tahelepanelikkus

Raamatukogu keskkonna sobivus minu Keskkond 3,42 0,68
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vajadustele/eelistustele

Véimalus kasutada raamatukogu Juurdepaas 341 0,74
iseseisvalt, ilma personali vahenduseta

Visuaalne kommunikatsioon (sh viidad Kommunikatsioon 3,40 0,69
ja sildid), mis aitab orienteeruda hoones

ja teenustes

Personali suhtlemisoskused Personal 3,40 0,65
Kogude paigutuse selgus Juurdepaas 3,38 0,68
Raamatukogu keskkonna hubasus Keskkond 3,36 0,63
Personali kattesaadavus Personal 3,35 0,70
Raamatukogu dhukvaliteet Keskkond 3,33 0,72
Kogude ajakohasus Kogud 3,30 0,77
Personali empaatia, minu probleemide | Personal 3,29 0,75
ja vajaduste moistmine

Raamatukogu md6bli mugavus Keskkond 3,28 0,72
Tehnoloogilised lahendused, mis Juurdepaas 3,24 0,76
lihtsustavad raamatukogu kasutamist

Info teadusandmebaaside ja e- Kommunikatsioon 3,22 0,83
ajakirjade kattesaadavuse kohta

Minu paringutele vastamise Kommunikatsioon 321 0,81
ammendavus

Personali positiivsus, rédmsameelsus Personal 3,19 0,77
Vajalike juhendite ja abimaterjalide Juurdepaas 3,10 0,80
olemasolu

Info raamatukogu teenuste kohta Kommunikatsioon 3,08 0,75
Paringutele vastamise kiirus Juurdepaas 2,96 0,88
Véimalused 166gastumiseks ja Keskkond 2,87 0,93
monusateks pausideks

V6imalus mugavalt suhelda Keskkond 2,74 0,94
Teavitamine raamatukogus toimuva Kommunikatsioon 2,71 0,85
kohta

Ilukirjanduse valik raamatukogus Kogud 2,71 0,96
Voimalus tootada/Oppida rihmas Keskkond 2,57 1,06
Lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja | Juurdepaas 243 1,02
infootsingu kohta

Voimalus kasutada vanemaid (enne Kogud 2,21 1,07
1946. a ilmunud) trikiseid

Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite Kommunikatsioon 2,13 0,97

aktiivsus ja sisu

Tabelis 16 esitatud tldhinnang raamatukogu kvaliteedinaitajate olulisusele naitab, et
kdige tahtsam on kasutajatele vajalike raamatute kattesaadavus. Sellele jargnevad e-
kataloogi kvaliteedinaitajad (selgus ja kasutusmugavus) ja personali padevus. Lopeb
kdige tahtsamate kvaliteedinaitajate esiviisik ,voimalusega tootada/Gppida vaikuses”.
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Mis puudutab ebaolulisi kvaliteedinaditajaid, siis vastavalt kadesoleva uuringu
tulemustele pole vastajatele tahtsad raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus ja
sisu, vOimalus kasutada vanemaid (enne 1946. a ilmunud) trukiseid ja lugejakoolitus
raamatukogu kasutuse ja infootsingu kohta. Samas just nende naitajate puhul on
tulnud ka kdige rohkem vastuseid ,ei vasta ootustele”. Madalaks osutus ka vajadus
ilukirjanduse jarele, seevastu vajadus eriala 6ppekirjanduse jarele on esikimnekus.

Kuidas vastajad hindasid kvaliteedinditajate olulisust erinevate faktorite oikes,
naitavad jargmised joonised 33-37.

Vdimalused |188gastumiseks ja mdnusateks pausideks [N Y7 28,0%
Raamatukogu valgustus 55,2%

Raamatukogu 8hukvaliteet [IINENINNENEEENV72EE 46,3%

Vdimalus té6tada/6ppida rihmas I EETNT7 23,9%
V&imalus mugavalt suhelda 23,5%

Véimalus tootada/dppida vaikuses 65,5%

Raamatukogu mo6bli mugavus 41,1%
Raamatukogu keskkonna hubasus [N IR 43,0%
Raamatukogu keskkonna sobivus minu... NN 50,9%
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Joonis 33. Vastajate hinnangud raamatukogu keskkonna nditajate olulisusele (n=1003)

Keskkonnafaktori puhul leidis valdav enamus, et kdige tatsam on vdimalus
tootada/Oppida vaikuses, 65,5% hindas seda aarmiselt oluliseks ja 26,6% - pigem
oluliseks. Vorreldes sellega, on véimalused suhelda ja todtada raamatukogus grupis
palju vaiksema tahtsusega — ligi 45% pidas neid pigem voi Uldse mitteoluliseks.
Vaikusele jargnevad keskkonna naitajate olulisuse pingereas sellised naitajad nagu
raamatukogu valgustus (vastavalt ca 55% ja 39%) ja keskkonna sobivus
personaalsetele vajdustele/eelistustele (vastavalt ca 51% ja 43%).
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Personali suhtlemisoskused | 45,1% 47,8%

Personali empaatia, minu probleemide ja... i 44,2%
Personali positiivsus, rédmsameelsus [ 38,8%
Personali kdttesaadavus | 47,5%
Personali padevus, teenuste ja kogude tundmine | 62,8%
Personali abivalmidus ja tahelepanelikkus | 52,2%
Personali sébralikkus ja viisakus | 55,8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M ei ole oluline pigem ebaoluline M pigem oluline aarmiselt oluline

Joonis 34. Vastajate hinnangud raamatukogu personali nditajate olulisusele (n=1003)

Personali puhul on kasutajatele kdige olulisemad naitajad padevus (ca 63% jaoks
aarmiselt oluline, 32% jaoks pigem oluline), sdbralikkus (vastavalt ca 56% ja 38%) ning
suhtlemisoskused (ca 52% ja 40%), vt joonis 34. 18% jaoks on pigem ebaolulised
personali positiivsus ja rodmsameelsus.

Jargmisel joonisel on esitatud kasutajate arvamused kogudega seotud kvaliteedinditajate
olulisuse kohta. Esimesel kohal 98% jaoks, sh aarmiselt oluline 72% jaoks on vajalike
raamatute kattesaadavus. Selle vajaduse taga seisab raamatute piisav eksemplaarsus,
kasutajad soovivad olla kindlad, et vajalikku raamatu saab laenutada ja mitte oodata mitu
kuud jarjekorras. Tahtsuse jargi jargmised kogude kvaliteedinditajad on ppekirjanduse
olemasolu ja juurdepaas teadusandmebaasidele ja ajakirjadele. Saadud tulemused
kinnitavad, et ulikooliraamatukogus pakutavate teenuste hulgas on aarmiselt olulisel
kohal fuusilise raamatu laenutus ja vOimalus kasutada online teadusandmebaase.
Kéik see kuulub tehnilise kvaliteedi kategooriasse, ehk mida kasutaja saab
raamatukoguteenuse tulemusena. Vastanutest 65% ei pidanud oluliseks voimalust
kasutada vanemaid (enne 1946.a ilmunud) trikiseid.
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Mulle vajalike raamatute kittesaadavus | 25,9% 71,6%

Juurdepdds minu eriala teadusandmebaasidele ja e-
P e ! 27,4% 61,7%
ajakirjadele
Kogude ajakohasus 44,5% 44,9%
Ilukirjanduse valik raamatukogus 37,0% 23,3%
Vdimalus kasutada vanemaid (enne 1946. a
. e 31,3% WA 17,2%
ilmunud) trukiseid
Minu eriala teaduskirjanduse olemasolu 29,1% 60,6%
Minu eriala dppekirjanduse olemasolu 24,4% 64,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Heiole oluline  ®pigem ebaoluline W pigem oluline aarmiselt oluline

Joonis 35. Vastajate hinnangud kogude kvaliteedinditajate olulisusele (n=1003)

Jargmine joonis naitab, mis on kasutajate jaoks kdige olulisem juurdepaasu korraldamise
juures.

V&imalus kasutada raamatukogu iseseisvalt, ilma... [IINEENEEEEEESGTEE 54,0%
Kogude paigutuse selgus  [INNIEINGEGNEGYNTNENENGNGN 47,7%
Tehnoloogilised lahendused, mis lihtsustavad... INEEGuGEEEEGEGEGEGNY Y7 40,8%
Lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja infootsingu... 18,1%
Vajalike juhendite ja abimaterjalide olemasolu  [IINEEGEGEGN GGG 33,5%
Laenutamise mugavus 59,0%
Paringutele vastamise kiirus [ NN Y7 28,5%

Lahtiolekuaegade sobivus 58,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Heiole oluline M pigem ebaoluline W pigem oluline aarmiselt oluline
Joonis 36. Vastajate hinnangud juurdepddsu kvaliteedinditajate olulisusele (n=1003)

Kbige tahtsamaks juurdepaasu kvaliteedinditajaks osutusid laenutamise mugavus ja
lahtiolekuaegade sobivus — moélemad naitajad on aarmiselt olulised ca 59% ja pigem
olulised ca 37% vastajate arvates. Kolmandal kohal on kogude paigutuse selgus
(oluliseks peab seda 92%) ja voimalus kasutada raamatukogu iseseisvalt (89%).
Lahknesid arvamused raamatukogu kasutuse ja infootsingu alaste lugejakoolituse
kohta — 53% ei pea seda oluliseks, 47% - vastupidi. Uheks selle tdlgenduseks vdiks
pakkuda lugejate uue pdélvkonna omapara: nende hulgas, kes on taitnud ankeedi,
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prevaleerub zoomerite ja millenniaalide — teisisdnu tehnoloogia veteranide pdlvkond,
kes on Usna enesekindlad enda digioskustes ja infopadevuses. Lisaks eelistavad
zuumerid nadost nakku suhtlemist ja peavad sellist kommunikatsiooni kdige
efektiivsemaks — see vOib seletada, miks vastajatel on nii olulisel kohal digiajastu
raamatukogu personali suhtlemisoskused. K&ik on lihtne: saan raamatukogu
kasutamisega Usna tdenaoliselt ise hakkama ning kui tekib problem, vdin alati
raamatukoguhoidjalt kisida.

T p——— 502
Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus ja sisu 11,3%
Vadimalus kiiresti leida kodulehelt vajalikku informatsiooni 55,7%
Info teadusandmebaaside ja e-ajakirjade kattesaadavuse kohta . 43,4%
Minu paringutele vastamise ammendavus [N 40,3%
E-kataloogi ESTER kasutusmugavus | HINNEREE 64,4%
E-kataloogi ESTER info selgus ja arusaadavus raamatute leidmisel || IEIGEEVZ2E 65,6%
Info raamatukogu teenuste kohta [ NN IIEEE N 29,3%
Teavitamine raamatukogus toimuva kohta 17,9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Heioleoluline M pigem ebaoluline M pigem oluline aarmiselt oluline

Joonis 37. Vastajate hinnangud kommunikatsiooni nditajate olulisusele (n=1003)

Mis puudutab raamatukogu kommunikatsiooni tahtsamaid kvaliteedinaditajaid, siis
need on seotud e-kataloogiga Ester: kataloogi info selgus ja arusaadavus raamatu
leidmisel ning kataloogi kasutusmugavus on aarmiselt olulised ca 65% ja pigem
olulised ca 31% kasutajate jaoks. Kolmandaks tahtsaks naitajaks (vastavalt 56% ja
38%) on vdimalus kiiresti leida kodulehelt vajalikku infot. Ligi 68% ei pea enda jaoks
oluliseks raamatukogu sotsiaalmeediakanalite aktiivsust ja sisu.

Tabelis 17 on koondatud hinnangud kvaliteedi ootustele vastavuse ning
kvaliteedinditajate olulisuse kohta, arvutatud on hinnangute mediaan ja
standardhalve (SD).
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Tabel 17. Kvaliteedinditajate olulisuse ja ootustele vastavuse hinnangud (kvaliteediuuring
UtlibQual 2024)

Nr  Kvaliteediniitaja . Ootustele
Olulisus
vastavus
Mediaan SD Mediaan SD
KESKKOND
Q1 | Raamatukogu keskkonna sobivus minu 4 0,68 3| 065
vajadustele/eelistustele
Q2 | Raamatukogu keskkonna hubasus 3 0,63 3 0,7
Q3 | Raamatukogu moobli mugavus 3 0,72 3| 071
Q4 | Voimalus to6tada/Oppida vaikuses 4 0,72 3| 069
Q5 | Vb6imalus mugavalt suhelda 3 0,94 3| 072
Q6 | Voimalus tootada/6ppida rithmas 3 1,06 3| 075
Q7 | Raamatukogu Shukvaliteet 3 0,72 3| 069
Q8 | Raamatukogu valgustus 4 0,65 3 0,7
Q9 | Voimalused I66gastumiseks ja monusateks 3 0,93 3| 076
pausideks
PERSONAL
Q10 | Personali sdbralikkus ja viisakus 4 0,62 41 0,62
Q11 | Personali abivalmidus ja tdhelepanelikkus 4 0,66 4| 064
Q12 | Personali padevus, teenuste ja kogude tundmine 4 0,62 4| 0,57
Q13 | Personali kattesaadavus 3 0,7 3| 069
Q14 | Personali positiivsus, rddmsameelsus 3 0,78 3| 0,68
Q15 | Personali empaatia, minu probleemide ja 3 0,75 4| 0,68
vajaduste mdistmine
Q16 | Personali suhtlemisoskused 3 0,65 4| 0,64
KOGUD
Q17 | Minu eriala 6ppekirjanduse olemasolu 4 0,82 3| 075
Q18 | Minu eriala teaduskirjanduse olemasolu 4 08 3| 074
Q19 | Voimalus kasutada vanemaid (enne 1946.a 2 1,07 3| 0,76
ilmunud) trikiseid
Q20 | Ilukirjanduse valik raamatukogus 3 0,96 3| 074
Q21 | Kogude ajakohasus 3 0,77 3 0,7
Q22 | Juurdepaas minu eriala teadusandmebaasidele ja 4 0,81 3| 0,77
e-ajakirjadele
Q23 | Mulle vajalike raamatute kattesaadavus 4 0,55 3| 075
JUURDEPAAS
Q24 | Lahtiolekuaegade sobivus 4 0,63 3| 0,78
Q25 | Paringutele vastamise kiirus 3 0,88 3| 062
Q26 | Laenutamise mugavus 4 0,58 4| 0,66
Q27 | Vajalike juhendite ja abimaterjalide olemasolu 3 0,80 3| 072
Q28 | Lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja 2 1,02 3| 078
infootsingu kohta
Q29 | Tehnoloogilised lahendused, mis lihtsustavad 3 0,76 3| 069
raamatukogu kasutamist
Q30 | Kogude paigutuse selgus 3 0,68 3| 075
Q31 | Voimalus kasutada raamatukogu iseseisvalt, ilma 4 0,74 3| 0,69
personali vahenduseta
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KOMMUNIKATSIOON

Q32 | Teavitamine raamatukogus toimuva kohta 3 0,85 3| 0,78

Q33 | Info raamatukogu teenuste kohta 3 0,75 3| 075

Q34 | E-kataloogi ESTER info selgus ja arusaadavus 4 0,59 3 08
raamatute leidmisel

Q35 | E-kataloogi ESTER kasutusmugavus 4 0,58 3| 082

Q36 | Minu paringutele vastamise ammendavus 3 0,81 3| 069

Q37 | Info teadusandmebaaside ja e-ajakirjade 3 0,83 3| 075
kattesaadavuse kohta

Q38 | Voimalus kiiresti leida kodulehelt vajalikku 4 0,66 3| 078
informatsiooni

Q39 | Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus ja 2 0,97 3| 081
sisu

Q40 | Visuaalne kommunikatsioon (sh viidad ja sildid), 4 0,69 3| 0,76
mis aitab orienteeruda hoones ja teenuses

Analliisides erinevate sihtgruppide arvamusi raamatukogu soorituse ja
kvaliteedinditajate olulisuse kohta, viidi 1abi Kruskal-Wallise ja Pairwise Wilcoxon Rank
Sum test eesmargil otsida statistiliselt olulisi gruppidevahelisi erinevusi (sellele viitas
p-vaartus madalam kui 0.05). Lisaks oli tehtud regressioonianaliits, et otsida
suundumusi ja erinevuste suurust ning suunda vastajate gruppide vahel.
Regressioonanaliisi  séltuvaks  muutujaks olid hinnangud vadidetele ning
sOltumatuteks muutujateks vastavalt akadeemiline taust ja valdkond. Lisas 1-2 on
esitatud tabelid statistiliselt oluliste seostega.

Kokkuvétlikult voib jareldada, et naitajate ,raamatukogu keskkonna sobivus minu
vajadustele/eelistustele”, ,keskkonna hubasus”, ,vGimalus mugavalt suhelda”
~voimalus tdédtada rihmas” ja ,vdimalus mdénusateks pausideks” olulisuse hinnangu
puhul oli statistiliselt oluline erinevus (p<0.05) (liépilaste ja TU-ga mitte seotud
vastajate (tudengite hinnangud olid 0.20...0.68 punkti vdrra kérgemad) ning
ulidpilaste ja 6ppejoudude/doktorantide vahel. Sama erinevus oli nende gruppide
puhul ka seoses 6ppe- ja ilukirjanduse olemasolu (tudengite hinnangud on ca 0.40
punkti vorra koérgemad), lahtiolekuajade sobivuse (tudengite hinnangud on 0.20
punkti vérra kdrgemad), laenutamise mugavuse ja raamatukogu iseseisva kasutamise
vOimalusega (tudengite hinnangud on 0.18 punkti vorra kdrgemad).

Valdkonniti hinnangud olulisusele eristusid kdige enam seoses naitajatega ,voimalus
tootada/6ppida rihmas” HUM ja MED vastajate puhul (MED vastajate olulisuse
hinnang oli 0.50 punkti vbrra kérgem), ,v6imalus kasutada vanemaid, enne 1946.
ilmunud trikiseid” (vorreldes HUM vastustega on LOTE jaoks olulisuse hinnang 0.66
punkti vorra madalam, MED vastajate 0.96 punkti vorra madalam, SOC vastajate
hnnang 0.78 punkti voérra madalam), ,véimalused |66gastumiseks ja monusateks
pausideks” (MED vastajate hinnang on 0.31 punkti vérra kérgem kui HUM).

40



Kui aga raakida hinnangust kvaliteedile, siis selliste naitajate puhul, nagu , véimalus
tootada ja Oppida vaikuses”, ,raamatukogu 6hukvaliteet”, ,personali kattesaadavus”,
.personali suhtlemisoskused”, ,eriala Oppe- ja teaduskirjanudse olemasolu”, ,kogude
ajakohasus”, ,juurdepads minu eriala teadusandmebaasidele”, ,mulle vajalikke
raamatute kattesaadavus”, ,paringutele vastamise kiirus”, ,tehnoloogilised
rakendused raamatukogus” ja ,vOimalus kasutada raamatukogu iseseisvalt” oli
statistiliselt oluline hinnangute erinevus Ulidpilaste ja &ppejdudude/doktorantide
vahel (p<0.05). Eelnimetatud keskkonna ja kogudega seotud naitajate puhul eristusid
margatavalt (p<0.05) ka dppejdudude/doktorantide ja Tartu Ulikooliga mitte seotud
vastajate kvaliteedihinnangud.

Valdkonniti oli statistiliselt oluline erinevus MED ja HUM esindajate hinnangutes
raamatukogu o6hukvaliteedile ja valgustusele (MED vastajate hinnang 0.20 punkti
vorra kérgem), MED ja LOTE ning SOC ja LOTE hinnangutes laenutamise mugavusele
(MED ja SOC vastajate hinnang 0.16 punkti vérra kérgem), SOC ja HUM hinnangutes
vOimalusele kiiresti leida kodulehelt vajaliku informatsiooni (SOC hinnang on 0.18
punkti vérra kdrgem). Viimase naitaja puhul eristusid méargatavalt ka ulidpilaste ja TU-
ga mitte seotud vastajate hinnangud.

7 Vastajate kommentaaride analiiiis

Kusitluses oli vastajatel taiendavalt véimalik jagada raamatukogu voi kisimustikuga
seotud motteid. Avatud vastuseid analtusiti kvalitatiivse temaatilise analGusi
pohimdttel, milles kodeeriti tahenduslikud osad teemade |6ikes ning loodi seelabi
temaatilised koodid, mis véljendavad lugejate tahelepanekuid kompaktsel kujul.

Kéige enam t6id vastajad valja, et sooviksid raamatukogu lahtiolekuaegade
pikendamist. Seda pdhjendati nii inimeste eriparadega (nn aktiivne tegutsemise aeg)
kui ka t60-, dpingute- ja pereelu Uhildamisega, mistdttu on neil ,konventsionaalsetel”
lahtioleku-aegadel keeruline raamatukokku jéuda. Korduvalt toodi valja ka soovi, et
raamatukogu oleks avatud ©opdevaringselt, tuues paralleele valismaiste Ulikoolide
raamatukogude kasutamise kogemustest. Vastajad pakkusid valja, et Gisel ajal vdiks
raamatukogusse paaseda ainult lugejakaardi vm dokumendi alusel, millega
tuvastatakse sisenenud klient. Samuti leiti, et koik teenused ei pea olema
kattesaadavad Oisel ajal, kuid oluliseks peeti seda, et Ulidpilastel oleks koht, kus
hilistel tundidel 6ppida.

Vastajad tunnustasid vaga 00- ja aoraamatukogu initsiatiive, kuid leidsid, et
pikendatud lahtiolekuperiood peaks algama moéned nadalad varem kui
eksamiperiood, kuna kiired perioodid 6ppetdds algavad tavaliselt samuti varem.

Murekohana mainiti kogude taiendamise vajadust. See kerkis esile peaasjalikult
kohustusliku dppekirjanduse puhul (enim mainisid muresid teoste kattesaadavusega
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oigusteaduste ja meditsiiniteadustega seotud vastajad); samuti toodi vélja, et erialane
kirjandus pole alati ajakohane ning ilukirjanduse valik on kesine. Loodeti, et lisaks nn
fuusilisele laenutusele tekiks ka digilaenutuse véimalus (e-raamatute laenutamine).

Raamatukogu keskkonda pidasid vastajad Uldiselt hubaseks, kuid valja toodi, et
raamatukogu ruumid on tihtipeale vaga kilmad. Tunnustati véimalust sellisel juhul
kasutada pleede. Samuti toid paljud vastajad valja, et sooviksid taiendusi
puhkealadele, kdige enam s6d6gituppa, milles tunti puudust mikrolaineahjust ja
veekeeduvdimalustest. Vastustest nahtus segadus selles osas, millised on
raamatukogus suhtlusalad ja vaikuse kohad, sealjuures sooviti, et oleks kindlalt
margistatud ala (kus personal ka jalgib klientide kaitumist ja vajadusel reageerib),
naiteks kaaslastega raakides t66 tegemiseks ning taielikus vaikuses t66 tegemiseks.
Kiireteks privaatsust ndudvateks olukordadeks (telefonikone, virtuaalne koosolek)
soovisid mitmed vastajad ka eraldi ala voi nn koosolekukappe, mis oleksid helikindlad
ning mida saaks kasutada vastavalt vajadusele.

Seoses ebameeldivate juhtumitega kerkis esile mure selles osas, kes on raamatukogu
kasutajaskond. Mdned vastajad kirjeldasid, et kuna sissepaas raamatukokku on vaba,
on nad vahel marganud seal inimesi, kelle raamatukogus viibimise eesmargiks pole
laenutamine ega to6tamine-6ppimine. Pahameelt tekitas kevadine intsident, kui
raamatukogu diivanitest avastati taid ning seda informatsiooni ei kommunikeeritud
vastajate hinnangul raamatukogu kasutajatele digeaegselt. Kirjeldati ka olukordi, kus
pesemata riietega inimesed on kogunenud modne istumisala voi kogu juurde ning
sestap pole vastajad saanud kasutada raamatukogu &ppimiseks vdi to6tamiseks voi
on pidanud teise kohta liikuma.

Paljude vastajate jaoks on raamatukogu puhul kdige positiivsemaks asjaoluks
raamatukogu toetav personal. Kuigi Uksikud vastajad kirjeldasid olukordi, milles nad
ei saanud teenindajatelt ammendavaid vastuseid, pidasid vastajad Ulekaalukalt
personali abivalmiks ja sdbralikuks. Positiivsena mainiti ka ,inimsobraliku” keskkonna
tagamist, sealjuures sdd6ginurga ja jousaali olemasolu, pdnevaid naituseid ning
voimalust kogusid iseseisvalt ning mugavalt kasutada.

Lisaks andsid paljud vastajad tagasisidet ka kisimustikule. Ette heideti asjaolu, et
vastamine oli keeruline, kuna vastajad pidid hindama ka neid teenuseid, mida nad ei
olnud kasutanud (st vastajad ei métestanud intuitiivselt, et olukorras, milles nad pole
teenusega kokku puutunud, vastab teenus minimaalselt nende ootustele — puudust
tunti ,ei ole kasutanud” voi ,ei oska vastata” vastusevariandist). Toodi ka valja, et
kisimustik on pikk ja selle taitmisel esinesid vahel raskused. Sellega peame kindlasti
arvestama jargmiste kusitluste korraldamisel, naiteks, lahtudes sellest tagasisidest
vOiks taiustada hinnanguskaalat, lisades sellele vaartuse 0 — ,pole kogenud” vms.
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varsket 6hku pole

_puhkealade taiendamine
laenutus- ja tagastusautomaatide rikked

koigile klientidele avatud ligipaas
- lod, U Lo

kogude taiendamise vajadus

puuduvad helikindlad ruumigebasobilik valgustus

abivalmid teenindajad
koog|tehn|ka vajadus
kulmad ruumid

kommunikatsiooni arendamine
kg olmascls N2 KESKKON
eBameeldiv Leenindus

Joonis 1. Avatud vastuste sénapilv.®

8 Uuringu tulemuste kasutamine raamatukogu teenuste
arendamiseks

Tavaliselt, kui kvaliteediuuring I16peb ja andmed on puhastatud ja t66deldud, tekib
kdsimus: kuidas me kasutame uuringu tulemusena saadud informatsiooni? Eelk&ige
on see vajalik, kui sisend raamatukogu arengustrateegia koostamisel. Siin oleks
oluline valtida:

e mitteoptimaalselt suunatud ressursse

e mittevajalikke teenuseid

e valesid strateegilisi eesmarke

e pohikliendi (loe: pohifinantseerija/finantseerimise otsustaja) etteheiteid ja

rahulolematust.

5 . ~ . . . . . . . ~
Punased marksdnad viitavad asjaoludele, mille osas avaldasid lugejad rahulolematust; rohelised marksdnad
viitavad sellele, mis vastajatele meeldis. Mida suuremad on marksdnad, seda enam vastajaid neid esile toi.
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Raamatukogu arengustrateegia koostamisel voiksime analtitsida ja otsustada:

a) millised on meie teenused ja nende kvaliteet (tidnase seisu anallilis)

Ulalpool esitatud kvaliteediuuringu tulemused annavad (ilevaate meie teenuste
tugevatest ja nérkadest kulgedest ning kasutaja ootustest ja vajadustest.

b) millised on meie teenuste arengueesmdirkid (strateegilise nivoo mddratlemine)

Teenuste arengu otsustamisel tuleb eelkdige valida dige strateegiline nivoo: sihtrihm,
teenus, kvaliteedifaktor voi kvaliteedinditaja, millele peab olema suunatud eriline
tahelepanu. Lahtudes tehtud kvaliteediuuringust voib pakkuda keskenduda kdigele,
mida seostatakse teenuste kvaliteedi valjakukkumistega tolerantsustsoonist:

o E-kataloogi ESTER kasutusmugavus

e Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus ja sisu

e \/Oimalus kasutada vanemaid (enne 1946.a ilmunud) trikiseid

e Lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja infootsingu kohta

e Teavitamine raamatukogus toimuva kohta

e Vbimalus kiiresti leida kodulehelt vajalikku informatsiooni

e E-kataloogi ESTER info selgus ja arusaadavus raamatute leidmisel
e Voimalused 166gastumiseks ja ménusateks pausideks

e Mulle vajalike raamatute kattesaadavus

e Lahtiolekuaegade sobivus

¢) mida me teeme eesmdrkide saavutamiseks (konkreetsed arenguprojektid lahtuvalt
strateegilistest fookustest)

Teenuste arengustrateegia voib koosneda konkreetsetest kvaliteediprogrammidest ja
-projektidest. Nende koostamiseks vdib uuringu tulemusena saadud andmeid
kasutada maatriks-analtitsi jaoks:

e mis on see, mida me teeme vaga hasti (kvaliteet on tolerantsustsoonis) ning
see on ka aarmiselt oluline meie kasutajatele

e mis on see, mida me teeme vaga hasti, kuid mis ei ole kasutajale oluline

e mis on see, mis ei toimi meil hasti (kvaliteet ei ole tolerantsustsoonis), aga
samas ei ole kasutajale ka oluline

e mis on see, mis ei toimi meil hasti, kuid samas on meie kasutajale aarmiselt
oluline.

Naidisena on tabelis 18 esitatud kvaliteedinditajate olulisuse ja raamatukogu
soorituse maatriks raamatukogu teenuste arendamiseks. Sellise olulisuse-soorituse
maatriksi vOib arengustrateegia koostamisel teha iga raamatukogu sihtgrupi voi
kvaliteedifaktori jaoks.
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Tabel 18. Teenuste kvaliteedinditajate olulisuse-soorituse maatriks TU Raamatukogu
teenuste arendamiseks (kvaliteediuuring UtlibQual 2024)

A. Sooritus korge (kvaliteet B. Sooritus madal (kvaliteet ei ole
tolerantsustsoonis) tolerantsustsoonis)
Personali s6bralikkus ja viisakus (P) Vajalike raamatute kattesaadavus (KG)
Personali padevus, teenuste ja kogude E-kataloogi ESTER kasutusmugavus (KM)
tundmine (P) E-kataloogi ESTER info selgus ja arusaadavus
A. Personali abivalmidus ja tahelepanelikkus (P)  raamatute leidmisel (KM)
luli i i . o .
O~u 18U Personali suhlemisoskused (P) Vaimalus kiiresti leida kodulehelt vajalikku
korge . . L
Laenutamise mugavus (J) informatsiooni (KM)
Raamatukogu keskkonna sobivus minu Lahtiolekuaegade sobivus (J)
vajadustele/eelistustele (KK)
Lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite aktiivsus
infootsingu kohta (J) ja sisu (Ko)
B. Personali empaatia, minu probleemide ja Vdimalus kasutada vanemaid (enne 1946.a
Olulisus vajaduste moistmine (P) ilmunud) trikiseid (KG)
il Personali positiivsus, rcdmsameelsus (P) Vdimalused |66gastumiseks ja monusateks
Paringutele vastamise kiirus (J pausideks (Ke)

KG - kogud, KK — keskkond, KM — kommunikatsioon, P — personal, J - juurdepddis

Olulise-soorituse maatriks-anallitis (IPA — importance-performance analysis, Janes &
Wisnom, 2003) véimaldab tuvastada tugevad ja ndrgad kiiljed kahes m&6tmes, mida
kliendid hindamisel kasutavad. Esimene m&dde on naitaja tahtsus klientidele, teine on
klientide hinnang kvaliteedile. Kvaliteedinaditajate paiknemine maatriksis naitab
parendustegevuste vajalikkuse pakilisust.

Tuginedes Ulaltoodud tabelile, peab keskenduma eelkdige nendele kvaliteedi
faktoritele ja naitajatele, mille olulisus kasutaja jaoks on suur, kuid meie sooritus on
madal, ehk eksisteerivad hinnangud, kus kvaliteedi tase pusib tolerantsustsoonist
allpool (maatriksi kvadrant AB). Nende tegurite analts, vajadusel lugejate lisakusitlus
ning nendega seotud sihtotstarbelised kvaliteediprogrammid ja -projektid peavad
olema teenuste arengukava valjatodtamisel esiplaanil. Vajadusel ja véimalusel tuleks
suunata just siia lisainvesteeringuid.

Ka need teenuste naitajad, mille puhul on sooritus koérge (kvaliteet pusib
tolerantsustoonis), kuid olulisus madal, peavad olema samuti t&sise anallusi objektiks
ressursside paigutamise seisukohalt. Maatriksi kvadrant BA esindab elemente, mille
korge kvaliteet ei mojuta kasutaja Uldist rahulolu. Siin tuleb eelkdige analttsida, kus
tapselt asub teenuse kvaliteet tolerantsustsoonis selle alampiiri suhtes. Juhul kui
hinnang on piiripealne, siis voib jareldada, et tagatud on vaid kasutaja minimaalne
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rahulolu, mis antud ebaolulise teguri puhul teeb teenuse taseme lihtsalt
aktsepteeritavaks. Kui aga hinnang on lahedal tolerantsustsooni tlempiirile, viitab see
sellele, et raamatukogus vdib-olla kulutatakse liiga palju ressursse kliendi jaoks
mittevajalikule tegevusele. Sel puhul tuleks analtisida, kas see “ebaoluline” teenuse
naitaja on toesti kasutajale mittevajalik voi lihtsalt ebapiisavalt talle reklaamitud ja
tutvustatud. Juhul, kui probleem on turunduskommunikatsioonis, vdib to6tada valja
naiteks erilise meediaprogrammi voi promokampaania. Samas voib ka osutuda, et
otstarbekam on hoopis vahendada investeeringuid ning suunata need olulisematele
teenuse kvaliteedi teguritele.

Investeeringute otstarvet tuleks kindlasti kaaluda ka nende kriteeriumite osas, mis
pole kasutajatele olulised ning mille puhul on sooritus madal (kvadrant BB). Need ei
kujuta esmapilgul raamatukogule mingit ohtu ja arengustrateegia koostamisel voib
moelda sellele, et vbimalusel jaotada selle kvadrandi natajate tagamiseks vajalikud
ressursid Umber neile naditajatele, mis vajavad suuremat tahelepanu (kvadrant AB).
Kuid samas peab kvadrandi BB elemente kasitlema teenuste arendamisel kui
potentsiaalseid ohtusid: tana ebaoluline kvaliteedinaitaja voib organisatsiooni arengu
kdigus muutuda vaga oluliseks (naiteks voib naitajate olulisus olla mdjutatud
raamatukogu kasutusviisist). Juhul, kui on véimalik prognoosida mingi teenuse naitaja
olulisuse potentsiaalset kasvu, siis oleks lihinagelik mitte kavandada selle naitaja
puhul teenuste kvaliteedi tdstmist vahemalt tolerantsustsooni alampiirini. Nii voivad
ohud muutuda hoopis vdimalusteks.

Nendele teenuste kvaliteedi naitajatele aga, mis on kasutajatele aarmiselt olulised
ning mille kasutajapoolne hinnang pusib stabiilselt tolerantsustsoonis (kvadrant AA),
vOib raamatukogu teha suurimad panused. Need soodustavad ko&ige paremini
arengueesmarkide saavutamist ning pakuvad raamatukogule konkurentsieeliseid.
Labiviidud kvaliteediuuring naitas, et meie raamatukogu jaoks on nendeks eelkdige
teeninduspersonali professionaalse kompetentsusega seotud naitajad ja mugavalt
korraldatud raamatulaenutuse teenus. Organisatsiooni arengu seisukohalt on oluline
selliste edutegurite hoidmine ja tugevdamine.
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Lisa 1 Kvaliteediniitajate olulisuse ja ootustele vastavuse viidete keskmiste
vordlus

Alljargnevas tabelis esitatud kvaliteedinaitajate keskmised vastajate rollide ja
valdkondadega seotud gruppide I6ikes. Selleks viidi 1abi Kruskal-Wallise testi. Kui testi
p-vaartus jai alla 0,05, viitas see statistiliselt olulisele gruppide vahelisele erinevusele.
Et naha, milliste gruppide vahel on statistiliselt oluline erinevus, viidi taiendavalt labi
ka Pairwise Wilcoxon Rank Sum testi. Tabelis on valja toodud need grupid, mille
keskmiste erinevused olid statistiliselt olulised (p<0,05).

Tabel 19. Kvaliteedinditajate olulisuse ja ootustele vastavuse vdidete keskmiste vordlus gruppide
6~
[6ikes

Nr

Kvaliteedinditaja

Olulisus

Akadeemiline
taust:
Ulidpilased, 6ppejoudud,

doktorandid, tootajad,
muud vastajad

Valdkond
HUM, SOC, MED,
LOTE

Ootustele vastavus

Akadeemiline taust:

uliopilased,
Oppejoéudud,
doktorandid, tootajad,
muud

Valdkond
(HUM, SOC,
MED, LOTE,
muud)

KESKKOND
Q1 |Raamatukogu keskkonna |p<0.05 p<0.05
sobivus minu vajadustele [Ulidpilased ja muud MED ja HUM
eelistustele Ulispilased ja 6ppejéud
Q2 |Raamatukogu keskkonna |p<0.05
hubasus Ulidpilased ja muud
Q3  |Raamatukogu moobli p<0.05 p<0.05
mugavus Ulidpilased ja muud MED ja HUM
Ulipilased ja 6ppejéud  [MED ja LOTE
SOC ja LOTE
Q4  |Véimalus tédtada/Sppida p<0.05
vaikuses Oppejoudud ja muud
Ulidpilased ja 6ppejéud
Q5  |Véimalus mugavalt p<0.05 p<0.05
suhelda Ulidpilased ja muud SOC ja HUM
Ulispilased ja 6ppejéud  [Muud ja LOTE
SOC ja LOTE
Q6  |Véimalus té6tada/Sppida |p<0.05 p<0.05
rihmas Uligpilased ja muud MED ja HUM
Ulidpilased ja 6ppejéud  [SOC ja HUM
SOC ja LOTE
Muu ja MED
SOC ja muud
Q7 |Raamatukogu 6hukvaliteet p<0.05 p<0.05
Ulidpilased ja muud MED ja HUM
Ulidpilased ja 6ppejéud

® Tunnus , suhe Ulikooliga” on vastajate rollides grupeeritud kategooriasse ,teised vastajad“ gimnasistid,
koolidpetajad, teise dlikooli likmed ning muud vastajad. Kategoorias ,TU lepinguline té6taja“ on kodeeritud TU
doktorandid, TU té6tajad ja TU 8ppejdud.
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Q8  |Raamatukogu valgustus p<0.05 p<0.05
Uliépilased ja muud LOTE ja HUM
Ulidpilased ja 6ppejéud [MED ja HUM
Q9 [Vbimalused p<0.05 p<0.05
I60gastumiseks ja Oppejoudud ja muud MED ja HUM
maonusateks pausideks Ulipilased ja muud MED ja LOTE
Ulidpilased ja 6ppejéud  [SOC ja LOTE
PERSONAL
Q13 [Personali kattesaadavus p<0.05 p<0.05
LOTE ja HUM Ulidpilased ja 8ppejéud
MED ja HUM
muud ja LOTE
muud ja MED
Q14 |Personali positiivsus, p<0.05
rédmsameelsus muud ja LOTE
SOC ja LOTE
Q15 [Personali empaatia, minu p<0.05
probleemide ja vajaduste LOTE ja HUM
maoistmine muud ja LOTE
SOC ja LOTE
Q16 |Personali p<0.05 p<0.05
suhtlemisoskused Muud ja LOTE Ulidpilased ja &ppejéud
KOGUD
Q17 |Minu eriala 6ppekirjanduse |p<0.05 p<0.05 p<0.05
olemasolu Ulispilased ja muud MED ja HUM Oppejéudud ja muud
Ulidpilased ja 6ppejéud [MED ja LOTE Uliépilased ja 6ppejéud
SOC ja LOTE
Muud ja MED
SOC ja muud
Q18 [Minu eriala p<0.05 p<0.05 p<0.05
teaduskirjanduse Oppejoudud ja teised LOTE ja HUM Oppejéudud ja muud
olemasolu vastajad muud ja HUM Ulidpilased ja &ppejéud
Ulidpilased ja muud SOC ja LOTE
SOC ja muud
Q19 |Vdéimalus kasutada p<0.05 p<0.05
vanemaid (enne 1946.a Ulispilased ja muud LOTE ja HUM
ilmunud) trikiseid Ulispilased ja 6ppejéud  [MED ja HUM
SOC ja HUM
MED ja LOTE
Muu ja MED
SOC ja muud
Q20 [llukirjanduse valik p<0.05 p<0.05 p<0.05
raamatukogus Oppejéudud ja muud Muud ja LOTE Oppejdudud ja muud
muud ja MED Ulidpilased ja 6ppejéud
SOC ja muud
Q21 [Kogude ajakohasus p<0.05 p<0.05
SOC ja LOTE Oppejéudud ja muud
Ulidpilased ja 6ppejéud
Q22 Juurdepaas minu eriala p<0.05 p<0.05 p<0.05
teadusandmebaasidele ja [6ppejoudud ja muud Muu ja HUM Ulidpilased ja 6ppejéud
e-ajakirjadele Ulidpilased ja muud SOC ja LOTE
muu ja MED
SOC ja muu
Q23 [Mulle vajalike raamatute  [p<0.05 p<0.05 p<0.05
kattesaadavus Ulispilased ja muud LOTE ja HUM Oppejoudud ja muud
MED ja LOTE Uliépilased ja ppejéud
SOC ja LOTE
UUURDEPAAS
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Q24 |Lahtiolekuaegade sobivus |p<0.05 p<0.05
Oppejéudud ja muud MED ja LOTE
Ulispilased ja muud
Ulispilased ja 6ppejéud
Q25 [Paringutele vastamise p<0.05
kiirus Ulidpilased ja 8ppejéud
Q26 [Laenutamise mugavus p<0.05 p<0.05 p<0.05
Ulipilased ja muud Ulidpilased ja muud MED ja LOTE
Ulispilased ja 6ppejéud Ulidpilased ja 6ppejéud  [SOC ja LOTE
Q27 |Vajalike juhendite ja p<0.05
abimaterjalide olemasolu  |Uliépilased ja 8ppejéud
Q28 [Lugejakoolitus p<0.05 p<0.05
raamatukogu kasutuse ja |Ulidpilased ja 6ppejéud  [Muu ja HUM
infootsingu kohta muu ja LOTE
muu ja MED
Q29 [Tehnoloogilised p<0.05 p<0.05
lahendused, mis Ulispilased ja muud Uliépilased ja muud
lihtsustavad raamatukogu |Ulidpilased ja 6ppejéud Ulidpilased ja 6ppejéud
kasutamist
Q31 [|Vbimalus kasutada p<0.05 p<0.05
raamatukogu iseseisvalt, |Ulidpilased ja muud Ulidpilased ja muud
iima personali Ulispilased ja 6ppejéud Ulidpilased ja 6ppejéud
vahenduseta
KOMMUNIKATSIOON
Q34 [E-kataloogi ESTER info selgusfp<0.05 p<0.05
ja arusaadavus raamatute  |Ulidpilased ja muud LOTE ja HUM
leidmisel
Q35 |[E-kataloogi ESTER p<0.05 p<0.05
kasutusmugavus Uliépilased ja muud LOTE ja HUM
Q37 [Info teadusandmebaaside ja [p<0.05
e-ajakirjade kédttesaadavuse [5ppejdudud ja muud
kohta lUlidpilased ja muud
Q38 [Vbimalus kiiresti leida p<0.05
kodulehelt vajalikku SOC ja HUM
informatsiooni
Q39 |Raamatukogu sotsiaalmeedia p<0.05 p<0.05 p<0.05
kanalite aktiivsus ja sisu Muu ja HUM Ulidpilased ja muud SOC ja LOTE
muu ja LOTE
Q40 |Visuaalne kommunikatsioon [p<0.05 p<0.05
(sh viidad ja sildid), mis aitab |[Ulidpilased ja 6ppejdud [Muu ja HUM
orienteeruda hoones ja
teenuses
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Lisa 2 Kvaliteediniitajate regressioonanaliiiisi tulemused

Tabelis 20 on esitatud lineaarse regressioonanallilsi tulemused. Regressioonanalliisi
sOltuvaks muutujaks olid hinnangud vaidetele ning séltumatuteks muutujateks
vastavalt akadeemiline taust ja valdkond. Tehtud regressioonanalliis naitab laias
laastus suundumusi ja erinevuste suurust ning suunda gruppide vahel. Tabelis on
margitud vaid statistiliselt olulised seosed.

Tabel 20. Kvaliteedinditajate regressioonanaliitisi ’tulemused (séltuv muutuja hinnang
kvaliteedinditajale, séltumatud muutujad vastavalt akadeemiline taust ja valdkond)

Nr

Kvaliteedinditaja

KESKKOND

Olulisus

Akadeemiline taust:
Oppejoud/doktorant/tddtaja ,
ulidpilane / magistrant, teised

Valdkond
HUM, SOC, MED, LOTE,
muu

Ootustele vastavus

Akadeemiline
taust:

Oppejodud/doktorant/

tootaja, ulidpilane /
magistrant, teised

Valdkond
HUM, SOC, MED,
LOTE, muu

Q1

Raamatukogu
keskkonna sobivus
minu vajadustele
eelistustele

\Vorreldes referents-
kategooriaga on ulidpilaste
hinnang 0,19 punkti vorra
kdrgem.

Vorreldes referents-
kategooriaga on MED
hinnang 0,18 punkti vrra
kdrgem.

Q2

Raamatukogu
keskkonna hubasus

\Vorreldes referents-
kategooriaga on lidpilaste
hinnangud 0,20 punkti vérra
kdrgem.

Vorreldes referents-
kategooriaga on MED
hinnang 0,16 punkti vorra
korgem.

Vorreldes referents-
kategooriaga on
LOTE hinnang 0,13
punkti vorra kérgem.

Q3

Raamatukogu
moobli mugavus

\Vorreldes referents-
kategooriaga on ulidpilaste
hinnang 0,29 punkti vorra
kdrgem.

Vorreldes referents-
kategooriaga on MED
hinnang 0,23 punkti vrra
kdrgem ja SOC vastajate
0,16 punkti vorra kérgem.

Q4 Gimalus \Vorreldes referents- \Vorreldes referents-
todtada/Gppida kategooriaga on lidpilaste kategooriaga on
vaikuses hinnang 0,12 punkti vorra tootajate (Gppejéud

kdrgem. +doktorant+todotaja)
hinnang 0,19 punkti
\vérra madalam.
Q5 6imalus mugavalt [Vérreldes referents- Vorreldes referents-

suhelda

kategooriaga on lidpilaste
hinnang 0,26 punkti vorra
kdrgem.

kategooriaga on muude
vastajate hinnang 0,28
punkti vorra kérgem ja
SOC hinnang 0,26 punkti
vorra kdrgem.

Q6

\Voimalus
tootada/Sppida
rihmas

\Vorreldes referents-
kategooriaga on ulidpilaste
hinnang 0,68 vérra punkti
kdrgem.

VErreldes referents-
kategooriaga on MED
hinnang 0,50 punkti vrra
kdrgem ning SOC
hinnang 0,47 punkti vorra

koérgem.

7 Regressioonianaliisi tulemused on vilja toodud vaid nende kategooriate puhul, mille puhul avaldus
statistiliselt oluline seos. Kui sltumatud muutujad on kategoorilised, vordleb regressioonianaliiis Ghelihikulist
muutust referentskategoorias muutustega teistes kategooriates. Antud juhul oli muutuja ,suhe (likooliga”
puhul referentskategooriaks ,teised vastajad” ning ,valdkonna” muutuja puhul ,,HUM (humanitaarvaldkond)”.
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Q7 |Raamatukogu \Vorreldes referents- |Vorreldes referents-
Ohukvaliteet kategooriaga on kategooriaga on
Ulidpilaste hinnang  [MED hinnang 0,20
0,14 punkti vorra punkti vorra kdrgem
kdrgem ja tootajate [ja muude vastajate
0,14 punkti vdrra 0,16 punkti vorra
madalam. kdrgem.
Q8 [Raamatukogu \Vorreldes referents- |Vorreldes referents-
valgustus kategooriaga on kategooriaga on
Ulidpilaste hinnang  [LOTE hinnang 0,19
0,11 punkti vorra punkti vorra kérgem,
kdrgem. MED 0,26 punkti
vorra kdrgem,
muude vastajate
hinnang 0,20 punkti
vorra kdrgem.
Q9 |Voimalused \Vorreldes referents- Vorreldes referents- \Vorreldes referents-
[60gastumiseks ja |kategooriaga on ulidpilaste kategooriaga on MED kategooriaga on
mo&nusateks hinnang 0,35 punkti vorra hinnang 0,31 punkti vorra [Ulidpilaste hinnang
pausideks kdrgem. kérgem ja SOC 0,17 0,11 punkti vorra
punkti vérra kérgem. madalam.
PERSONAL
Q10 |Personali \Vorreldes referents-kategooriaga [Vorreldes referents- \Vorreldes referents-
sGbralikkus ja on tlidpilaste hinnang 0,09 kategooria on LOTE kategooria on MED
viisakus punkti vorra madalam. hinnang 0,21 punkti hinnang 0,17 punkti
vorra madalam. vorra madalam.
Q11 [Personali \Vorreldes referents-
abivalmidus ja kategooriaga on LOTE
téahelepanelikkus hinnang 0,18 punkti
\vorra madalam ja MED
0,17 punkti vorra
madalam.
Q13 [Personali \Vorreldes referents- \Vorreldes referents-
kattesaadavus kategooriaga on LOTA |kategooriaga on
hinnang 0,22 punkti Glidpilaste hinnang
orra madalam ja MED [0,10 punkti v8rra
hinnang 0,25 punkti kérgem.
vorra madalam.
Q14 [Personali Orreldes referents-
positiivsus, kategooriaga on LOTE
rodmsameelsus hinnang 0,14 punkti
orra madalam ja
muude vastajate
hinnang 0,18 punkti
vorra kdrgem.
Q15 |Personali empaatia, orreldes referents-
minu probleemide kategooriaga on LOTE
ja vajaduste hinnang 0,25 punkti
maistmine Srra madalam.
Q16 [Personali \Vorreldes referents-
suhtlemisoskused kategooriaga on LOTE
hinnang 0,18 punkti
v&rra madalam.
KOGUD
Q17 [Minu eriala \Vorreldes referents-kategooriaga \Vorreldes referents-
Oppekirjanduse on ulidpilaste hinnang 0,44 kategooriaga on
olemasolu punkti vdrra kdrgem. tootajate hinnang
0,30 punkti vdrra
madalam.
Q18 |Minu eriala \Vorreldes referents-kategooriaga [Vorreldes referents- \Vorreldes referents-
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teaduskirjanduse
olemasolu

on Ulidpilaste hinnang 0,24 p.
vorra kdrgem, tootajate 0,37 p.
orra kdrgem.

kategooriaga on LOTE
hinnang 0,27 punkti
vorra madalam ja
muude vastajate
hinnang 0,36 punkti
voérra madalam.

kategooriaga on

to6tajate hinnang
0,33 punkti vorra

madalam.

abimaterjalide
olemasolu

Q19 |Voimalus kasutada [Vorreldes referents-kategooriaga [Vérreldes referents-
vanemaid (enne on Ulidpilaste hinnang 0,31 kategooriaga on LOTE
1946.a ilmunud) punkti vorra madalam. hinnang 0,66 punkti
trikiseid vorra madalam, MED

hinnang 0,96 punkti
vorra madalam ja SOC
hinnang 0,78 punkti
vorra madalam.

Q20 [llukirjanduse valik [Vorreldes referents-kategooriaga [Vérreldes referents- \Vorreldes referents-
raamatukogus on tdotajate hinnang 0,22 punkti [kategooriaga on LOTE  |kategooriaga on

orra madalam. \vastajate hinnang 0,19 |[t66tajate hinnang
punkti vérra madalam ja|0,21 punkti vbrra
muude vastajate madalam.
hinnang 0,23 punkti
vorra kdrgem.

Q21 [Kogude ajakohasus [Vorreldes referents-kategooriaga [Vorreldes referents- \V&rreldes referents- |Vorreldes referents-
on tdotajate hinnang 0,15 punkti [kategooriaga on LOTE  |kategooriaga on kategooriaga on
vorra kdrgem. \vastajate hinnang 0,18 |[llidpilaste hinnang |MED vastajate

punkti vérra madalam. |0,13 punkti vbrra hinnang 0,18 punkti
kdrgem ja tootajate |vOrra kdrgem.
0,21 punkti vorra
madalam.

Q22 Juurdepdds minu  |Vorreldes referents-kategooriaga [V&rreldes referents- VSrreldes referents-
eriala on Ulidpilaste hinnang 0,43 kategooriaga on muude kategooriaga on
teadusandmebaasid|punkti vdrra kdrgem ja to6tajate |vastajate hinnang 0,36 LOTE hinnang 0,15
ele ja e-ajakirjadele [hinnang 0,46 punkti vérra punkti vérra madalam ja punkti vorra kérgem,

kdrgem. SOC hinnang 0,15 MED hinnang 0,16
punkti vérra kérgem. punkti vorra kdrgem
ja SOC hinnang 0,18
punkti vorra kérgem.

Q23 |Mulle vajalike \Vorreldes referents-kategooriaga [Vorreldes referents- \Vorreldes referents-
raamatute on Ulidpilaste hinnang 0,12 kategooriaga on LOTA |kategooriaga on
kattesaadavus punkti vérra kérgem. hinnang 0,25 punkti todtajate hinnang

orra madalam. 0,25 punkti vorra
madalam.

UUURDEPAAS

Q24 |Lahtiolekuaegade |Vorreldes referents-kategooriaga [V&rreldes referents-
sobivus on Ulidpilaste hinnang 0,20 kategooriaga on MED

punkti vorra kdrgem ja tootajate |hinnang 0,13 punkti
0,23 punkti vorra madalam. vorra kdrgem.

Q25 |Paringutele \Vorreldes referents-kategooriaga
vastamise kiirus on Ulidpilaste hinnang 0,15

punkti vdrra madalam.

Q26 |Laenutamise \Vorreldes referents-kategooriaga [Vorreldes referents- \VOrreldes referents- |Vorreldes referents-
mugavus on Ulidpilaste hinnang 0,18 kategooriaga on LOTE |kategooriaga on kategooriaga on

punkti vdrra kdrgem. hinnang 0,18 punkti Ulidpilaste hinnang  [MED hinnang 0,15
vGrra madalam. 0,13 punkti vBrra punkti vorra kdrgem
kdrgem. ja SOC hinnang 0,11
punkti vorra kdrgem.

Q27 |Vajalike juhendite ja Vorreldes referents-

kategooriaga on
MED vastajate
hinnang 0,16 punkti

vorra kdrgem ja SOC
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hinnang 0,13 punkti
vorra kdrgem.

Q28 |Lugejakoolitus \Vorreldes referents-
raamatukogu kategooriaga on muude
kasutuse ja \vastajate hinnang 0,38
infootsingu kohta punkti vérra kérgem.

Q29 [Tehnoloogilised \Vorreldes referents-kategooriaga [Vorreldes referents- \Vorreldes referents- |Vorreldes referents-
lahendused, mis on Ulidpilaste hinnang 0,15 kategooriaga on SOC  |kategooriaga on kategooriaga on
lihtsustavad punkti vorra kdrgem. \vastajate hinnang 0,17 |[ulidpilaste hinnang |MED hinnang 0,24
raamatukogu punkti vorra kdrgem. 0,13 punkti vbrra punkti vorra kdrgem
kasutamist kdrgem. ja SOC hinnang 0,16

punkti vorra kérgem.

Q31 |Voimalus kasutada [Vorreldes referents-kategooriaga [Vérreldes referents- \Vorreldes referents- |Vorreldes referents-
raamatukogu on Ulidpilaste hinnang 0,17 kategooriaga on MED  |kategooriaga on kategooriaga on
iseseisvalt, ilma punkti vorra kdrgem. hinnang 0,17 punkti (lidpilaste hinnang |[MED vastajate
personali vorra kdrgem ja muude [0,13 punkti vérra hinnang 0,17 punkti
vahenduseta \vastajate hinnang 0,21 |kdrgem. vorra kdrgem.

punkti vorra kérgem.

KOMMUNIKATSIOON

Q33 [Info raamatukogu |Vorreldes referents-kategooriaga
teenuste kohta on Ulidpilaste hinnang 0,11

punkti vorra kdrgem.

Q34 [E-kataloogi ESTER |Vorreldes referents-kategooriaga [V&rreldes referents-
info selgus ja on Ulidpilaste hinnang 0,12 kategooriaga on LOTE
arusaadavus punkti vorra kdrgem. hinnang 0,23 punkti
raamatute leidmisel vorra madalam

Q35 |[E-kataloogi ESTER |Vorreldes referents-kategooriaga [Vorreldes referents-
kasutusmugavus  |on Ulidpilaste hinnang 0,12 kategooria on LOTE

punkti vorra kdrgem. \vastajate 0,22 punkti
vorra madalam.

Q36 |Minu paringutele \VBrreldes referents-
vastamise kategooriaga on LOTE
ammendavus hinnang 0,18 punkti

vérra madalam.

Q37 [Info \Vorreldes referents-kategooriaga [Vorreldes referents- \Vorreldes referents-
teadusandmebaasid|on Ulidpilaste hinnang 0,29 kategooriaga on muude kategooriaga on
e ja e-ajakirjade punkti vorra kdrgem ja tootajate |vastajate hinnang 0,21 MED hinnang 0,17
kattesaadavuse hinnang 0,38 punkti vorra punkti vdrra madalam. punkti vorra kérgem,
kohta kdrgem. muude vastajate

hinnang 0,22 punkti
vorra kdrgem ja SOC
hinnang 0,16 punkti
vorra kérgem.

Q38 |Voimalus kiiresti  [Vorreldes referents-kategooriaga \Vorreldes referents-
leida kodulehelt on tliGpilaste hinnang 0,11 kategooriaga on SOC
vajalikku punkti vérra kdrgem. hinnang 0,18 punkti
informatsiooni vorra kdrgem.

Q39 |Raamatukogu \Vorreldes referents- \Vorreldes referents-
sotsiaalmeedia kategooriaga on muude|kategooriaga on
kanalite aktiivsus ja \vastajate hinnang 0,38 |ulidpilaste hinnang
sisu punkti vérra kérgem. 0,16 punkti vbrra

kdrgem.

Q40 |Visuaalne \Vorreldes referents-
kommunikatsioon kategooriaga on muude
(sh viidad ja sildid), astajate hinnang 0,24
mis aitab punkti vrra kérgem.
orienteeruda
hoones ja teenuses
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Lisa 3 UtlibQual 2024 kiisimustik

Utlib Qual 2024

Hea Tartu Ulikooli raamatukogu lugeja!

Utlib Qual on TU raamatukogu teenuste kvaliteedi uuring, mis toimub 29.04-20.05.2024.

Uuringu eesmark on md6ta ja analuusida raamatukogu teenuste kvaliteedi vastavust lugejate ootustele.

Utlib Qual annab Teile hea vGimaluse avaldada oma arvamust raamatukogu teenuste kohta ning aitab meil arendada

raamatukogu vastavalt Teie ootustele.

Ootame uuringus osalema lugejaid, kes on kasutanud raamatukogu teenuseid ja kes on kiilastanud raamatukogu
peamaja W. Struve 1 viimase viie aasta jooksul.

Kiisimustele vastamine vdtab ca 20 minutit aega. Teie vastused salvestuvad andmebaasi anontilimselt, kasutatakse vaid
statistiliselt Gldistatud kujul ning ei seostata Teie isikuandmetega.

Koigi vastanute vahel loositakse vélja toredad auhinnad: raamatukogu individuaaltddruumi tasuta kasutamine kolmeks
kuuks ja raamatukogu meened.

Téaname Teid koostoo eest!

Alustame kiisimustest Teie raamatukogu kasutamise kohta.

Millal Te viimati Tartu Ulikooli raamatukogu 1 - sellel nadalal
teenuseid kasutasite? 2 - sellel kuul
3 - sellel aastal

4 — eelmisel aastal voi varem

Kui sageli kasutate Tartu Ulikooli raamatukogu? 1-iga péev
2 - mitu korda nédalas
3 = mdni kord kuus
4 — moni kord aastas
5 — harvemini kui kord aastas

- kasutan teenuseid ainult veebi kaudu

- kasutan teenuseid peamiselt veebi kaudu

- kasutan teenuseid (ihepalju veebi kaudu ja hoones
- kasutan teenuseid peamiselt raamatukogu hoones
- kasutan teenuseid ainult raamatukogu hoones

Milline on Teie raamatukogu kasutusviis:

U B W N B




Mis pohjusel Te kasutate TU raamatukogu teenuseid:1 - kasutan teadusandmebaase
(voib anda mitu vastust)? 2 - kasutan raamatukogu ruumina &ppimiseks, td6tamiseks
3 - laenutan mulle vajalikku kirjandust
4 - kasutan raamatukogu arvutit
5 - kasutan raamatukogus internetti (oma arvutiga)
6 — loen raamatuid kohapeal
7 - loen varskeid ajalehti/ajakirju
8 - kohtun raamatukogus sdpradega
9 - kdin raamatukogus dritustel
10 - kasutan printimis- ja paljundusteenust
11 - olen raamatukogus niisama

Jargnevalt soovime teada, kuivord olulised on Teie jaoks raamatukogu Struve 1 hoone opikeskkonnaga seotud kvaliteedi
nditajad ja kuidas nad vastavad Teie ootustele.

KESKKOND

Kuivord oluline
on see Teie jaoks?

Kuivord vastab see
Teie ootustele?

1. Raamatukogu keskkonna sobivus minu

vajadustele/eelistustele

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

2. Raamatukogu keskkonna hubasus

4 - aarmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1 -eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

3. Raamatukogu moobli mugavus

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eioleoluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

4. Voimalus tootada/oppida vaikuses

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eioleoluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

5. Véimalus mugavalt suhelda

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - iile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele



6. Voimalus tootada/oppida riihmas 4 - 3armiselt oluline 4 - suurepdrane
3 - pigem oluline 3 - (ile ootuste hea
2 - pigem ebaoluline 2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1-eioleoluline 1 - ei vasta minu ootustele

7. Raamatukogu 6hukvaliteet 4 - darmiselt oluline 4 - suurepadrane
3 - pigem oluline 3 - iile ootuste hea
2 - pigem ebaoluline 2 —vastab minu ootustele minimaalselt
1-eioleoluline 1 - ei vasta minu ootustele

8. Raamatukogu valgustus 4 - darmiselt oluline 4 - suurepadrane
3 - pigem oluline 3 - iile ootuste hea
2 - pigem ebaoluline 2 —vastab minu ootustele minimaalselt
1-eiole oluline 1 - ei vasta minu ootustele

9. Voimalused 166gastumiseks ja monusateks 4 - 3armiselt oluline 4 - suurepédrane

pausideks 3 - pigem oluline 3 - (ile ootuste hea
2 - pigem ebaoluline 2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1-eioleoluline 1 - ei vasta minu ootustele

Mil maaral ndustute nende vdidetega
raamatukogu keskkonna kohta:

1 - iildse pole ndus, 5 - téiesti n6us

Mulle meeldib viibida raamatukogus 1 2 3 4 5
Raamatukogu keskkond aitab keskenduda 1 2 3 4 5
Raamatukogu keskkond inspireerib mind 1 2 3 4 5
Raamatukogu keskkond hairib mind 1 2 3 4 5
Jargnevalt soovime teada Teie hinnangut raamatukogu personali kohta.
Kuivord oluline Kuivord vastab see
PERSONAL on see Teie jaoks? Teie ootustele?
1. Personali sébralikkus ja viisakus 4 - darmiselt oluline 4 - suurepdrane
3 - pigem oluline 3 - (ile ootuste hea
2 - pigem ebaoluline 2 —vastab minu ootustele minimaalselt

1 - eiole oluline 1 - ei vasta minu ootustele




2. Personali abivalmidus ja tahelepanelikkus

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

3. Personali padevus, teenuste ja kogude
tundmine

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1 -eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

4. Personali kattesaadavus

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

5. Personali positiivsus, roomsameelsus

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eioleoluline

4 - suureparane

3 - iile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

6. Personali empaatia, minu probleemide
ja vajaduste moistmine

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - iile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

7. Personali suhtlemisoskused

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

Mil maaral ndustute nende vdidetega
raamatukogu personali kohta:

Olen rahul raamatukogu personaliga

Tunnen ennast raamatukogus oodatuna

Kui vajan raamatukogus abi ja ndu, p66rdun alati
julgelt personali poole

Personal on iikskdikne

1 - iildse pole ndus, 5 - téiesti n6us

1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3

Jargnevalt palume Teid vastata kiisimustele, mis puudutavad TU raamatukogu kogusid.




KOGUD

Kuivord oluline
on see Teie jaoks?

Kuivord vastab see
Teie ootustele?

1. Minu eriala dppekirjanduse olemasolu

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

2. Minu eriala teaduskirjanduse olemasolu

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1 -eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

3. Voimalus kasutada vanemaid
(enne 1946. a ilmunud) triikiseid

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eioleoluline

4 - suurepdrane

3 - (le ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

4. Tlukirjanduse valik raamatukogus

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

5. Kogude ajakohasus

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eioleoluline

4 - suurepdrane

3 - (le ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

6. Juurdepias minu eriala teadusandmebaasidele
ja e-ajakirjadele

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

7. Mulle vajalikke raamatute kattesaadavus

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

Mil maaral ndustute nende véidetega

kogude kohta:

Arvan, et kirjanduse valik raamatukogus on piisav
minu infovajaduste rahuldamiseks

1 - iildse pole ndus, 5 - tdiesti ndus



Olen leidnud raamatukogust materjale, mis vastavad

minu huvidele ja vajadustele
Kirjanduse valik raamatukogus on kasin/puudulik

1 2 3

Edasi palume jagada meiega Teie teenuste kasutamise kogemusi.

JUURDEPAAS

Kuivord oluline
on see Teie jaoks?

Kuivord vastab see
Teie ootustele?

1. Lahtiolekuaegade sobivus

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

2. Paringutele vastamise kiirus

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eioleoluline

4 - suurepdrane

3 - (le ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

3. Laenutamise mugavus

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1 -eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

4, Vajalike juhendite ja abimaterjalide olemasolu

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

5. Lugejakoolitus raamatukogu kasutuse ja
infootsingu kohta

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - lile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

6. Tehnoloogilised lahendused, mis lihtsustavad
raamatukogu kasutamist

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele



7. Kogude paigutuse selgus

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

8. Voimalus kasutada raamatukogu iseseisvalt,
ilma personali vahenduseta

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - iile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

Mil maaral ndustute nende véidetega
teeninduskorralduse kohta:

Raamatukogu kasutamise reeglid on sdbralikud
Raamatukogu arendab minu (eriala)infootsingu oskusi
Raamatukogu kasutamise reeglid on mulle selged
Raamatukogu teenuseid on keeruline kasutada

1-
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3

lildse pole ndus, 5 - téiesti ndus

(O]
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Ja niiiid palume Teie hinnangut raamatukogu kommunikatsiooni kvaliteedile.

KOMMUNIKATSIOONI KVALITEET

Kuivord oluline
on see Teie jaoks?

Kuivord vastab see
Teie ootustele?

1. Teavitamine raamatukogus toimuva kohta

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

2. Info raamatukogu teenuste kohta

4 — 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

3. E-kataloogi ESTER info selgus ja arusaadavus
raamatute leidmisel

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele



4. E-kataloogi ESTER kasutusmugavus

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

5. Minu péringutele vastamise ammendavus

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - iile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

6. Info teadusandmebaaside ja e-ajakirjade
kattesaadavuse kohta

4 - darmiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

7. Véimalus kiiresti leida kodulehelt
vajalikku informatsiooni

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

8. Raamatukogu sotsiaalmeedia kanalite
aktiivsus ja sisu

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suurepdrane

3 - iile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

9. Visuaalne kommunikatsioon (sh viidad ja sildid),
mis aitab orienteeruda hoones ja teenustes

4 - 3armiselt oluline
3 - pigem oluline

2 - pigem ebaoluline
1-eiole oluline

4 - suureparane

3 - (ile ootuste hea

2 - vastab minu ootustele minimaalselt
1 - ei vasta minu ootustele

Mil maaral ndustute nende véidetega
kommunikatsiooni kohta:

Olen rahul raamatukogu kommunikatsiooniga
Saan raamatukogult infot, mida ma usaldan ja
pean vaartuslikuks

Raamatukogu kommunikatsioon jatab soovida

1 - iildse pole ndus, 5 - tiiesti ndus

1 2 3
1 2 3
1 2 3



Lopetame iildrahulolu kiisimustega.

ULDRAHULOLU KUSIMUSED :

Olen iildiselt rahul sellega, kuidas raamatukogu
toetab minu 6pinguid ja/voi t66d

1 - tdiesti vale, 5 - téiesti dige
1 2 3 4 5

Olen iildiselt rahul raamatukogu
teenuste kvaliteediga

1 - taiesti vale, 5 - téiesti dige
1 2 3 4 5

Arvan, et iilikooli raamatukogus voib kéige rohkem
rahule jadda (palun valige iiks vastus):

5 — keskkonna kvaliteediga

4 - personali kvaliteediga

3 - kogude kvaliteediga

2 - teeninduskorralduse kvaliteediga
1 - kommunikatsiooni kvaliteediga

Arvan, et iilikooli raamatukogus vajaks
koige rohkem arendamist (palun valige iiks vastus):

5 — keskkonna kvaliteet

4 - personali kvaliteet

3 - kogude kvaliteet

2 - juurdepéasu kvaliteet

1 - kommunikatsiooni kvaliteet

TAIENDAV INFORMATSIOON

Palun mérkige, kas Te olete:
2-TU dppejoud
3 - TU doktorant
4 -TU to6taja
5 - teise dlikooli liige
6 - koolidpetaja
7 - glimnasist
8 —muu

1-TU uliépilane/magistrant

Teie erialavaldkond:
2 - sotsiaalteadused
3 - arstiteadus

1 - humanitaarteadused

4 - loodusteadused ja téppisteadused

5-muu

1-kuni 25
2-26-35
3-36-45

Teie vanus:




4 - 46-55
5 -56-65
6 - le 65

Kui soovite, jaitke kommentaar:

Kui Te soovite osaleda auhinna loosimises, palun kirjutage oma e-posti aadress:

SUUR TANU KOOSTOO EEST!



