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SISSEJUHATUS

Magistritod keskendub  kliendirahulolu uurimise teoreetilistele kasitlustele,
raamatukogu Kklientide ootuste, vajaduste ja soovide Kirjeldamisele ning
kliendirahulolu hindamisele rahvaraamatukogudes Parnu Keskraamatukogu nditel.

Raamatukogudel on U(hiskonnas taita téhtis roll — aidata inimesi orienteeruda
tdnapdevases infolihiskonnas. Kuni inimesed loevad, kestab ka kultuur.
Raamatukogude (lesanne on aidata inimestel teadlikumalt lugeda ja seeldbi elus
paremini  hakkama saada. (Eesti Raamatukoguhoidjate  Uhing, 2016)
Rahvaraamatukogud on kohalike kogukondade haridus-, kultuuri- ja sotsiaalkeskused
(Reid, 2019, Ik 4). Raamatukogude olulisust néitab ka see, et raamatukogude
teenuseid kasutab iga teine Eesti elanik (Ettevotluse Arendamise Sihtasutus & Emor,

2018), mis teeb raamatukogud suurima kliendikontaktiga kultuuriasutusteks Eestis.

Kuna raamatukogude roll thiskonnas muutub koos tehnoloogiliste ja sotsiaalsete
arengutega ning raamatukogud on teenustele orienteeritud organisatsioonid, mis
pluavad kasutajatele pakkuda kvaliteetset teenust (Reid, 2019, Ik 1), on tahtis uurida
raamatukogu klientide rahulolu pakutavate teenustega. Neid mdjutegureid, mis
panevad praegusel digiajastul kliendi kasutama raamatukogu, on vahe uuritud.

Raamatukoguteenuste kvaliteedi parendamise temaatika on aktuaalne kaikjal
maailmas. Kvaliteedi hindamiseks ja tagamiseks kasutatakse mitmesuguseid
kvaliteedijuhtimise ~ t60vahendeid ja  uurimismeetodeid.  Kvantitatiivsete
uurimismeetodite korval soovitatakse raamatukoguteenuste kvaliteedi hindamisel
rohkem kasutada ka kvalitatiivseid uurimismeetodeid. (Berndtson & Ostrém, 2020, Ik
310)

Probleemidena saab esile tuua véheseid teadmisi ja kogemusi raamatukoguteenuste

kvaliteedi hindamise vdimalustest, kliendiuuringute ebaregulaarset labiviimist ja



tagasisidesiisteemi puudulikkust. (Berndtson & Ostréom, 2020; Reid, 2019)
Samasugused probleemid eksisteerivad ka Eesti rahvaraamatukogudes. T00 autori
andmetel on Eesti rahvaraamatukogudes labi viidud véikesemahulisi kliendirahulolu
uuringuid. (Raamatukogu, n.d.; Parnu maakonna ...,2019), aga neis ei ole kasutatud
kliendirahulolu uurimise  teaduspdhist ~ metoodikat. Eestis puudub
rahvaraamatukogude Kkliendirahulolu hindamises jarjepidevus. Akadeemiliste
raamatukogude teenuste kvaliteedi ja kliendirahulolu kohta on Kirjutatud mitmeid
teadustdid (Einasto, 2005; Nuut, 2006), kuid rahvaraamatukogud on fookusest vélja
jaanud.

Probleemi Kkirjeldusele tuginedes sdnastatakse magistritod probleemkisimuseks:
Kuidas saaks parendada klientide rahulolu rahvaraamatukoguteenuste kvaliteediga?
Probleemkisimusele soovitakse vastused leida Parnu Keskraamatukogu Klientide
rahulolu uuringu toel. Parnu Keskraamatukogus ei ole jarjepidevalt kliendirahulolu
uurimisega tegeletud. Magistritd6 eesmargiks on tuginedes teoreetilistele allikatele ja
magistritéd uuringu tulemustele, esitada ettepanekud kliendirahulolu parendamiseks
ning rahulolu hindamise stisteemi valjatootamiseks Parnu Keskraamatukogus. Hiljem

saaks seda susteemi kasutada ka teised Eesti rahvaraamatukogud.
Eesmargi saavutamiseks snastati jargmised uurimiskisimused:

1) Milline on Parnu Keskraamatukogu kilastajate rahulolu?
2) Kuidas saaks parendada Parnu Keskraamatukogu klientide rahulolu teenuste
kvaliteediga?

Eesmargini jdudmiseks on pustitatud jargmised Ulesanded:

1) Anda tlevaade kliendirahulolu teoreetilistest kasitlustest .

2) Kirjeldada raamatukogude klientide rahulolu hindamise meetodeid.

3) Anda llevaade kliendirahulolu uuringutest Eesti rahvaraamatukogudes, sh Parnu
Keskraamatukogus.

4) Ette valmistada ja l&bi viia Parnu Keskraamatukogu klientide rahulolu-uuring.

5) Analiisida Parnu Keskraamatukogu kliendirahulolu uuringu tulemusi.

6) Teha jareldused ja esitada ettepanekud Parnu Keskraamatukogu kliendirahulolu

parendamiseks.



Magistritodl on sissejuhatus, kokkuvote, kaks peatiikki, viidatud allikate loetelu,
ingliskeelne resimee ja 4 lisa. Magistrit0o esimeses peattkis antakse teadusallikatele
tuginedes Ulevaade kliendirahulolu olulisusest ja kliendirahulolu uurimise meetoditest
ja eripérast raamatukogude teenuste kontekstis. Oluliste autoritena tugineti Noh ja
Changi (2020), Reidi (2019), Hakala ja Nygreni, (2010) jt teadustétdele.

TOO teises peatlkis antakse (levaade kliendirahulolu uuringutest Eesti
raamatukogudes ja Parnu Keskraamatukogust, kirjeldatakse magistritdd uuringu
metoodikat, analtsitakse Parnu Keskraamatukogu lugejate seas labiviidud kisitluse
tulemusi, esitatakse jareldused ja ettepanekud Kliendirahulolu parandemiseks ja

edasiseks uurimiseks Parnu Keskraamatukogus.

Autor loodab, et magistritod pakub huvi ka teiste rahvaraamatukogude juhtidele ja
tootajatele, samuti valdkonna esindajatele laiemalt (Kultuuriministeerium, Eesti
Raamatukoguhoidjate Uhing, kohalikud omavalitsused), avalikke teenuseid
pakkuvate asutuste juhtidele ja tooOtajatele ning teistele, kes soovivad parendada

kilastajate rahulolu ja pakutavate teenuste kvaliteeti.

Magistritdo autor tdnab t60 juhendajat, Parnu Keskraamatukogu todtajaid ja kliente.



1. KLIENDIRAHULOLU HINDAMINE
RAAMATUKOGUDES

1.1 Kliendirahulolu kasitlused ja uurimismeetodid
Kéesolevas peatlikis annab t60 autor (Glevaate kliendirahulolu teoreetilistest
kasitlustest ja uurimismeetoditest, toetudes erinevate autorite poolt ilmunud

kirjandusallikatele ja teaduslikele artiklitele.

Kliendirahulolu hélmab endas positiivseid ja/vGi negatiivseid tundeid, mis lahtuvad
sellest, millisel mé&aral vastab tarbitud toode vdi teenus kliendi ootustele, mis tal
tarbimiskogemuse eelselt kujunenud on; tema ootusi mdojutavad varasemad
ostukogemused, sbprade ja tuttavate soovitused ning ettevotte ja selle konkurentide
informatsioon ja lubadused. (Kotler & Keller, 2009, Ik 125) , Ettevétted peavad
jalgima ja arendama oma klientide rahulolu taset, sest mida kérgem see on, seda
suurema tdendosusega jaab ta teie kliendiks ka edasi. (Kotler, 2003, Ik 53)

Kuigi erinevates allikates esineb kliendirahulolu maaratluses olulisi erinevusi, on
koigil definitsioonidel teatud Uhised elemendid. Tervikuna vaadeldes saab eristada
kolme pohilist komponenti: 1) tarbija rahulolu on reageering (emotsionaalne voi
kognitiivne); 2) reaktsioon puudutab konkreetset fookust (ootused, toode,
tarbimiskogemus jne); ja 3) reaktsioon toimub teatud ajahetkel (pérast tarbimist,
parast valikut, kogunenud kogemuste pdhjal jne). Seega vOime Oelda, et
kliendirahulolu on reaktsioon, mis on seotud kindla fookusega (ootused, toode,
tarbimiskogemus jne) teatud ajahetkel. (Giese & Cote, 2000)

Tanapéeval on teenuste kvaliteedi téhtsamad printsiibid kliendikesksus,
eestvedamine, inimeste kaasamine, protsessikeskne l&henemisviis, slsteemne
ldhenemine juhtimisele, pidev parendamine, faktidel pdhinev otsustusviis ja
vastastikku kasulikud suhted tarnijatega. (Oakland, 2006, Ik 212) PG6rates tahelepanu



nii teenuste kvaliteedile kui ka klientide rahulolule, tagavad raamatukogud v6i muud
teenindusorganisatsioonid, et teenused taidavad vdi Uletavad klientide ootusi. Samuti
pluavad nad tGsta organisatsiooni teenindusmainet ning tekitada klientide rahulolu ja
lojaalsust. On selge, et mdlema kontseptsiooni vahel on seos, kusjuures teenuse

kvaliteet on rahulolu eelkaija. (Hernon et al., 1999, Ik 12)

Parast ostu sooritamist vOi teenuse tarbimist annab tarbija protsessi viimase sammuna
hinnangu. Selle kéigus ta otsustab, kas kvaliteet vastas ootustele, isegi lletas neid vdi
valmistas pettumuse. Organisatsioon peab meeles pidama, et ei piisa kilastajate
uksest sisse meelitamisest, neile tuleb tagada ka oodatud kvaliteet ja soovitud huved.
Ainult sel juhul, kui tarbija on rahul ja Uritus pakkus vajadusele vdi probleemile

vastuvdetava lahenduse, on ta valmis kogemust kordama. (Kolb, 2005, Ik 80)

Lojaalsust on madratletud kui “"stigavat pihendumust toote/teenuse jarjepidevaks
ostmiseks vdi eelistamiseks tulevikus”. (Oliver, 1997, Ik 34) Lisaks maéaratlesid
Youcef, Djelloul ja Abderrezak (2019) lojaalsust kui psiihholoogilist seisundit, mis
moodustub kliendi pusivast rahulolust ja teenuseosutajasse tekkinud emotsionaalsest
kiindumusest, mis pakub tarbijale lisavaartust ja teenusepakkujale kindla kliendi.
(Youcef et al., 2019, Ik 1) Lojaalsus on ja jaab oskusliku juhtimise tunnuseks. See
viitab juhtimise kvaliteedile palju selgemalt kui kasumid. Lojaalsus tdhendab seda, et
teenitakse vélja klientide poolehoid suhtele, mis parandab pikemas perspektiivis
nende elujarge (Reichheld, 2002, 1k 14)

Kolb (2005) mérgib, et sona ,,toode” kasutatakse nii materiaalsete kaupade kui ka
teenuste ning ideede puhul. Teenuseid eristab materiaalsetest kaupadest see, et nad el
ole k&egakatsutavad ning on tarbimisest lahutamatud ning kestvusetud.
Kultuuriteenuse puhul on teenuse kvaliteet véga tihedalt seotud Umbrusega, selle
atmosféariga ning kultuuri loomise ja tarbimise kohas tdotavate inimestega. (Kolb,
2005, Ik 128). Kultuuriorganisatsioon peab iga kilastajat kohtlema samamoodi kui
kilalist oma kodus. See tdhendab puhtuse hoidmist ning ka viitasid, mis aitaksid
inimestel orienteeruda, puhtaid tualette jm — organisatsioon peab oma klientide suhtes

olema sdbralik ning kilalislahke.

Madistmine, mis muudab kliendi vOi teenuse kasutaja rahulolevaks, on sGltumata

tegevusalast mis tahes organisatsiooni edu vOti. Vaieldamatu on see, et



teenuste/toodete kdrgem kvaliteet tekitab nende kasutajate suuremat rahulolu. See
kolab véga lihtsalt, kuid praktikas on seda eesmarki viimase nelja aastakiimne
tehnoloogilise arengu ja suure konkurentsi tottu raske saavutada. (Ormanovic et al.,
2017)

Kliendi rahulolu m&dtmiseks on olemas mitmeid meetodeid. Perioodilised uuringud
vOBimaldavad otseselt jalgida klientide rahulolu ning kusida ka lisakiisimusi, et mdota
tagasitulekukavatsust ja vastaja tdendosust vOi tahet ettevotet ja kaubamarki teistele
soovitada. (Kotler & Keller, 2009, |k 126) Enamik ettevotteid mdddab kliendi
rahulolu viiepallisiisteemis: eriti rahulolematu, mdneti rahulolematu, tikskdikne, rahul
ja eriti rahul. Rahulolu ei m&ddeta mitte ainult Gldistelt alustelt lahtuvalt, vaid iga
firma poolt pakutava komponendi puhul eraldi. Eriti rahulolematute ja moneti
rahulolematute klientide vahel voib olla vaga suur erinevus. Ka rahulolevate ja eriti
rahulolevate klientide vahel vdib olla véga suur erinevus. Seepérast ei Urita arukad
ettevGtted mitte ainult rahuldada kliente, vaid neile ka meeldida. Sellest, et kliendi
ootused rahuldatakse, ei piisa, ootused tuleb Uletada. (Kotler, 2002, 1k 191)

Teenindusettevotetes kasutatakse teenuste kvaliteedi hindamiseks tihti 1980ndatel
Ameerika teadlaste A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ja L. Berry poolt valja tdotatud
SERVQUAL mudelit. SERVQUAL teeninduskvaliteedi mudeli alusel mdddetakse,
kuidas tajub Kklient teenuste kvaliteeti. Mudeli pdhjal saab mddta Kklientide
vajaduste/ootuste ja tegelikult pakutava teeninduse vahelist erinevust ja
kokkusobivust ning analliisida teeninduskvaliteeti. SERVQUAL mudeli abil saab
teada, millised on kliendi ootused teenustele, milliseid teenuseid klient vajab ning
selle pdhjal on vBimalik teeninduskvaliteeti tdsta, kdrvaldades valja tulnud puudused.
(Parasuraman et al., 1994, Ik 202) Algselt tdid autorid mudelis valja 97 mddtihikut,
mis mdjutavad kbige enam klientide ootusi teeninduskvaliteedi osas. Modtihikud
jaotati rihmadesse, mille pdhjal sisaldas SERVQUAL meetod algselt 10 parameetrit
(Parasuraman et al., 1985): 1) usaldusvaarsus, 2) kompetentsus, 3) viisakus, 4)
turvatunne, 5) vastutulelikkus, 6) ligipdasetavus, 7) kommunikatsioon, 8)
empaatiavbime, 9) fiusiline keskkond, 10) usutavus. Hiljem vahendasid mudeli
autorid mudelit viiele tunnusele (Parasuraman et al., 1988): 1) usaldusvaarsus, 2)
kompetentsus, 3) vastutulelikkus, 4) empaatiavbime, 5) fidsiline keskkond.

Usaldusvéaarsuse parameeter nditab teeninduse ja lubaduste Gigeaegset taitmist,



vastutulelikkus ehk teenindusvalmidus tdhendab kiiret tegelemist kliendi soovidega.
Kompetentsus on teenindajate teadlikkus ja oskus vastata kliendi kisimustele.
Empaatiavdime nditab teenindaja hoolivat suhtumist ja individuaalset l&henemist
kliendile ja tema soovidele. Fidsilise keskkonna all mdeldakse ruumide, sisustuse ja
personali valjanagemist. Kdikide parameetrite puhul tuuakse valja vdited ootuste ja
tegelikkuse kohta enamjaolt seitsmepallisel skaalal hinnangute vahemikus ,,ndustun
taielikult® ja ,,ei ndustu tildse”. Meetodi mdotmise tulemuse saamiseks arvutatakse
ootuste ja tegeliku teeninduse vahe. Mida véiksem vahe, seda kdrgem on kliendi
hinnang teenusele. Mida kdrgem see on, seda madalam on tajutud kvaliteet.
SERVQUAL on kdige rohkem kasutust leidnud kvaliteedi hindamise mudel, ent
samas ka vaga palju kritiseeritud. Enamik uuringuid ei toeta viie teguri skaalat ning
peavad ootuste hindamise vajalikkust teisejarguliseks. (Hernon & Nitecki, 2001, Ik
693) Sellest tulenevalt on kill SERVQUAL aluseks paljude erinevate valdkondade
teenuste kvaliteedi hindamisel, ent selle meetodi edasiarendamine ja kritiseerimine on

viinud aja jooksul erinevate modifikatsioonideni.

Martilla ja James pakkusid vélja olulisuse ja toimivuse analiisi meetodi (IPA —
Importance Performance Analysis) klientide rahulolu analtiiisimiseks organisatsiooni,
toote vOi teenuse suhtes. Martilla ja James (1977) pakkusid esmalt IPA-d kui vahendit
ettevotete juhtimisstrateegiate véljatdotamiseks. Oma olemuselt (hendab IPA
omaduste olulisuse ja toimivuse modtmed kahemddtmelises ruudustikus, et
hdlbustada andmete tdlgendamist ja saada praktilisi ettepanekuid. Nende ettepanekute
kohaselt luuakse sihttoote pdhiatribuutide komplekt ja kliendid hindavad iga atribuuti

selle olulisuse suhtes ostuotsuse tegemisel. (Oh, 2001, Ik 618)

,Soovitusindeks (SI) on &drimaailmas tunnustatud meetod klientidelt tagasiside
kogumiseks ja analttsimiseks. Laiemalt on see tuntud kui pikaajalise kliendisuhte
hoidmise ja lojaalsuse moodupuu. (Reichheld, 2002) SI pGhineb tdsiasjal, et kui
inimene midagi oma sdbrale voi heale tuttavale soovitab, votaks ta justkui endale
vastutuse soovitatu kvaliteedi eest. SI klassikaline pohikiisimus kdlab jargmiselt: ,,Kui
tdendoliselt te soovitaksite (asutust, teenust vms) oma sbbrale voi kolleegile?
Pdhjendage, miks?*“. Hinnang palutakse anda skaalal 0—10 (vt joonis 1), kindlateks

soovitajateks peetakse neid, kes annavad 9-10 punkti, neutraalseteks 7—8 punkti
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andnud ning mittesoovitajateks need, kes annavad 0-6 punkti. Sl arvutatakse lihtsa
tehtena, kus soovitajate osakaalust lahutatakse mittesoovitajate osakaal:

Soovitusindeks = soovitajad (%)-mittesoovitajad (%). Sl to6tab ka kliendirahulolu
mddbtmise tooriistana, kuid seda peab koguma regulaarselt nt parast iga kilastust voi
teatud teenuse kasutamist

0123456

910

mittesoovitajad

soovitajad

Soovitusindeks Soovitajateds

Mittesoovitajate

Joonis 1. Soovitusindeksi valem. Allikas Reichheld (2002)

Sl on hea vboimalus kasutajate tagasiside kaudu nende rahulolu uurida, selle eeliseks
on kasutusmugavus nii uuringu tegijale kui vastajale. SI tulemusi saab kasutada nii
organisatsiooni juhtimises kui ka teeninduspraktikas. Kui kusida digeid kisimusi,
saab isegi raamatukogu mdju véljaselgitamiseks vajalikku teavet, mis omakorda on
argumendiks laiemal sotsiaalsel rindel. Rahulolu-uuringud, sh SI teavitavad
raamatukogu selle kasutajate hinnangutest ja pakuvad head materjali raamatukogu
teenuste arendamiseks. Sl kisimuste hulgas on olulisel kohal rahulolu m&dtvad
kiisimused, nii arvulise hinnangu kui ka vaba vastusena saadavate p&hjenduste
poolest. On vdimalik vélja uurida voi kaudselt oletada, mida suurem on rahulolu
teenusega, sh raamatukoguteenusega, seda suuremat moju isikule, kogukonnale voi
tervele Uhiskonnale see tdhendab. (Valbe, 2016, Ik 16)

Kotleri sénul (2002, Ik 124) on organisatsioonil oluline jalgida, kui rahul on kliendid
pakutavate toodete ja teenustega. Kliente ei saa pidada iseenesest mdistetavateks.
Neile peab aeg-ajalt pakkuma midagi erilist, neid tuleb julgustada andma tagasisidet.
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Klientide poolt antud tagasiside on teatud tlupi dialoog teenusepakkujaga, see
vOimaldab ettevottel kuulda kliendi haalt, et saada aru, mida nad ettevottes hindavad
ja mida tuleb muuta. Erinevates uuringutes on vélja toodud klientide tagasiside
olulisus: see aitab hinnata tulemuslikkust, parandada Uldist teeninduskvaliteeti,
parendada otsustusprotsesse ja uute teenuste juurutamist. Tihtipeale on ettevotted
jatnud kliendi tagasiside tahelepanuta. (Nasr et al., 2014, 1k 532) Positiivne klientide
tagasiside on vaga véhe uuritud teema. Enamik teadusuuringud on lahtunud klientidelt
saadud negatiivsest tagasisidest, keskendudes Klientide kaebustele, ebatavalisele
kaitumisele ja selle mojule teenindajatele ja ettevotetele tldiselt. Nasr et al. (2014)
keskenduvad oma t606s klientide positiivse tagasiside mdju uurimisele ja selle mojust
teenindajatele ja olulisusest ettevottele — peamised klientide tagasiside saajad on

klienditeenindajad.

Kliendirahulolu uurimine ja tagasiside kiisimine on igale organisatsioonile oluline.
Selleks, et saada teada kliendi rahulolu pakutavate teenustega, tuleb seda kindlasti
mddbta. Rahulolu on Kliendi isiklik hinnang, mida mdjutavad tema ootused, mis
omakorda pohinevad kliendi kogemustel ettevittega suhtlemisel. Rahulolev klient
tuleb alati tagasi ja soovitab teenust/toodet ka oma tuttavatele, tema ettepanekutega

tuleb arvestada.

1.2 Kliendirahulolu hindamine raamatukogudes
Kéesolevas peatlkis antakse Ulevaade Kkliendirahulolu hindamise vdimalustest
raamatukogudes. Raamatukogu klastajate rahulolu uurimisel ja hindamisel on
oluline mbista raamatukogude Kkilastajate ootusi ja vajadusi, samuti

raamatukoguteenuste eripéra.

Aastatuhandeid on raamatukogud hankinud, korrastanud, séilitanud infokandjaid ja
muutnud need Klientidele kéttesaadavaks. Infokandjate vorm on muutunud —
koodeksist 3D-printeriks — raamatukogud on pidevalt pidanud end uuesti avastama,
nihkunud on raamatukogu funktsioonid, mdjutades ka raamatukogude suhtlust
klientidega. Naiteks Helsingi linnaraamatukogu eesmark on tdsta oma teenustega

linnakodanike heaolu ja parandada nende elukvaliteeti. (Miettinen, 2018, 1k 9)
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Oeldes, et raamatukogu juhitakse nagu ettevdtet, kolab akadeemilises maailmas
peaaegu alati negatiivse varjundiga. See ei tohiks nii olla, sest raamatukogude
haldamisel v6ib olla kasu dritegevuse pOhimdtetest. Parem raamatupidamine ja
rahahaldus tulevad raamatukogudele kasuks, lisaks ka driorganisatsioonidele omane
aruandekohustus, mis nduab enesekontrolli, et teha kindlaks, kas tehtav on
organisatsioonile ja kasutajatele tGeliselt kasulik. (Hernon & Nitecki, 2001, 1k 689)
Kuna raamatukogudel on Uhiskonnas taita tahtis roll — aidata inimesi orienteeruda

tanapaevases infolihiskonnas, tuleb ka selles valdkonnas eeskuju votta &rimaailmast.

Uhiskonnas toimuvate kiirete arengute tottu peaksid raamatukogud olema
aktiivsemad valmistumisel uuteks valjakutseteks ja muudatusteks ning vastama
kasutajate  vajadustele, lisades raamatukoguteenustesse  uusi  tekkivaid
infotehnoloogiaid. ~ Avalikke  teenuseid  osutavate  asutustena  peaksid
rahvaraamatukogud aktiivselt pludma védhendada tekkivat digitaalset I6het
elanikkonna erinevates gruppides. Teisisdnu, sotsiaalse paradigma muutudes peaks
rahvaraamatukogu toimima ka avaliku teabe jagamise platvormina ning teenditajana
neile, kel on raskusi uute esilekerkivate tehnoloogiate juurde paasemise ja nende
kasutamisega (Noh & Chang, 2020, Ik 1110). T&psemalt, rahvaraamatukogud on
kohustatud pakkuma asjakohast raamatukoguruumi ja programme sotsiaalse taristuna
infoteenustele, mis lahtuvad info kattesaadavusest vordselt kdigile, tagades seelabi
kasutajatele voimaluse kogeda tulevasi thiskonnas kujunevaid uusi tehnoloogiaid.
(Noh & Chang, 2020, Ik 1111)

Raamatukogud ei koosne mitte ainult raamatutest ja hoonetest, vaid pigem teenustest
ja nende kasutajateni viimisest. Raamatupaleede ajastu on asendatud arvutite ja
digitaalsete dokumentide tulekuga. Raamatukogud on muutunud asjade kogudest
infokeskusteks ja kokkusaamiskohtadeks. Raamatukogud pole enam pelgalt
raamatute ja materiaalsete vaartuste hoidmise paigad, vaid nad on véravad
infomaailma. (Lankes, 2016). Raamatukoguhoidjad avastavad, et vaartus, mida nad
kogukonnale pakuvad, on kogukonnas endas. Raamatukogudest on saanud t66 ja kodu
kdrval n0 ,.kolmas koht/ruum” (third place) ja kasutajate asemel on seal kodanikud,
naabrid voi kogukonna liikmed. Covid-19st tingituna on rahvaraamatukogu roll
muutunud veelgi olulisemaks positiivse kodanikukeskkonna loomisel, mis koidab

inimesi viisil, nagu seda varem tegid kaubanduskeskused ja kontoritornid. Maailmas,
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kus digitaliseerimine, kulutbhusus ja sotsiaalne m&ju on  muutunud
votmekontseptsioonideks ning kus sotsiaalmeedia, interneti ja vaba aja veetmise
vBimaluste pakkumise konkurents on tihe, peavad raamatukogud iga paev vditlema,
et nahtavaks jadda. (Slijkerman & VIimmeren, 2021, Ik 12) Selleks, et raamatukogud
oleksid ndhtavad, peavad nad pakkuma kvaliteetseid teenuseid ja uurima kasutajate

rahulolu.

Teenuse kvaliteedi mddtmine pakub teadlastele ja juhtidele (iha suuremat huvi. Seda
valdkonda iseloomustab ka arutelu vajaduse tle mdota klientide ootusi ja seda, kuidas
neid tuleks modta — nagu Utlevad teenuse kvaliteedi mdotmise SERVQUAL mudeli
vdlja tootajad Parasuraman, Zeithaml ja Berry oma 1994. aastal esitletud mudelis

(Parasuraman et al., 1994)

Raamatukogu teenuste kvaliteedi ja kliendirahulolu hindamisel on eelkdige oluline
mdista raamatukogu teenuste eripdra ja suundumusi, milleks on Chen ja Chou (2011,
Ik 238) jargi:

1) Raamatukogu teenused siirduvad veebikeskkonda.

2) Raske on ennustada, millised raamatukogu teenused saavad olema ndutud

tulevikus.
3) Raamatukogu eesmaérk ei ole kasumi teenimine, vaid lugejate rahulolu.

4) Raamatukogu konkureerib finantsressursside pérast teiste teadus- ja

kultuuriasutustega.

5) Akadeemilise raamatukogu finantsiline toetus s6ltub akadeemiliste kogukondade

rahulolust raamatukogu teenustega.

6) Raamatukogu teenustel pole mdddetavat hinda, jarelikult ei saa raamatukogusid

vOrrelda mitte hinna alusel, vaid teenuste kvaliteedi alusel.

Raamatukoguteenused on toimingud, tegevused VvOi erinevate tegevuste
kombinatsioon, mis on enamasti immateriaalsed ja tekivad raamatukogu kasutajate ja
raamatukogu todtajate koostos, kasutades raamatukogu materiaalseid ressursse ning
on loodud kasutajate vajaduste rahuldamiseks, pakkudes neile lisandvaartust.

Raamatukoguteenused on majanduslikud tegevused, mis loovad véartust pakkudes
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kasutajatele teatud eeliseid kindlal ajal kindlas kohas, viies l&bi soovitud muutuse
teenuse kasutaja kasuks. Kliendirahulolu md6tmine on ({ks olulisemaid
turundusstrateegiaid nii teenusmajanduses kui ka rahvaraamatukogudes ja see on
lahenemisviis, mis kaasab endaga erinevaid valdkondi, néiteks teenuste juhtimine,
psuhholoogia, teenuste turundus, raamatukogundus ja infoteadus. (Podbreznik, 2014,
Ik 51) Sellest tulenevalt on tdhtis raamatukogude teenuste kvaliteedihindamine ja
kliendirahulolu uurimine. Mitmes riigis (Soome, Sotimaa, Rootsi, Eesti jt) on vilja

tootatud rahvaraamatukogude kvaliteedihindamise mudelid.

Vastavalt Soomes 2020. aastal Taloustutkimus e poolt l1&bi viidud kusitlusele selgus,
et kdige rohkem on soomlased rahul raamatukogude teenustega. Kusitluse kaigus
uuriti kliendirahulolu nii suurfirmade kui avalik-Giguslike asutuste teenustega.
Esikolmik on pusinud muutumatuna juba mitu aastat. Esikohal on raamatukogud,
teisel Alko ja kolmandal Yliopiston apteegikett. (Public libraries in Finland, n.d.)

Noh ja Changi (2020) véitel on mérkimisvééarne, et erinevate programmide ja teenuste
mitmekesisusel on oluline mdju rahvaraamatukogudega rahulolule ja kasutamisele.
See tuleneb varasemast suurema rohu asetamisest erinevate kultuuri- ja
lugemisprogrammide ja elukestva hariduse toetamisele. 2016. aastal lisati Korea
raamatukoguseadusesse rahvaraamatukogu rolliks ka elukestva dppe toetamine. Noh
ja Changi (2020) uuringust jéreldub, et muutused raamatukogude kasutajate
ndudmistes ja raamatukogu rollides on tingitud sotsiokultuurilise keskkonna
muutustest. Varem oli raamatukogu peamine roll ning kasutajate esmane ootus
vajalike materjalide pakkumine/saamine. Sotsiaalsete trendide valguses on
raamatukogud muutumas multifunktsionaalseteks institutsioonideks. (Noh & Chang,
2020, 1k 1123)

Uheks raamatukogu teenuste kvaliteedi ja kliendirahulolu uurimise v@imalikuks
meetodiks on SERVQUAL v6i moni selle meetodi modifikatsioon. SERVQUAL
ldhenemise puhul eeldatakse, et kliendi otsus kvaliteedi kohta koosneb hulgast
hinnatavatest osakvaliteetidest, milleks on (Parasuraman et al., 1994, |k 146) 1)
materiaalsus (fudsilise keskkonna sobivus kliendile, nt sisustus, tehnika, personali
valimus jne); 2) usaldusvédarsus; 3) reageerimisvdime (soov lahendada kliendi

probleeme ja kiirus, millega need lahendatakse); 4) kompetentsus; 5) empaatiavéime.
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Uldjuhul palutakse Kkliendil tiita kiisimustik, mille tulemused grupeeritakse viide

eelnevalt loetletud kategooriasse. Raamatukogu klientide rahulolu md6tmiseks
SERVQUAL siisteemi pdhjal koostasid Chen ja Chou (Chen & Chou, 2011, Ik 240)

kiisimustiku (vt tabel 1), mis sisaldas 20 kisimust ja oli jaotatud viide eelnevalt

loetletud kategooriasse jargnevalt:

Tabel 1. SERVQUAL kisimustik raamatukogu teenuste hindamiseks

Kategooria

Lugeja vajadused

Materiaalsus

R1. Raamatukogus on kaasaegse valimusega seadmed.

R2. Raamatukogu fiilsilised ruumid on visuaalselt atraktiivsed.

R3. Raamatukogu td6tajate valimus on kena.

R4. Teenustega seotud materjalid (nditeks infovoldikud v6i teadaanded)
on raamatukogus visuaalselt atraktiivsed.

Usaldusvaarsus

R5. Kui raamatukogu lubab teatud aja jooksul midagi ara teha, teeb ta
seda.

R6. Kui lugejal on probleeme, ilmutab raamatukogu siirast huvi selle
lahendamise vastu.

R7. Raamatukogu osutab teenuseid digesti kohe esimesel korral.

R8. Raamatukogu nBuab veatuid andmeid.

Reageerimisvoime

R9. Raamatukogu to6tajad osutavad tapseid teenuseid.

R10. Raamatukogu té6tajad pakuvad teile kiiret teenindust.

R11. Raamatukogu t66tajad on alati valmis lugejaid abistama.

R12. Raamatukogu t6dtajad pole kunagi liiga hdivatud lugejate
kisimustele vastamiseks.

Kompetentsus

R13. Raamatukogu té6tajad kéituvad lugejate ees enesekindlalt.

R14. Raamatukogu teenuste kasutamine on turvaline.

R15. Raamatukogu té6tajad on lugejate suhtes pidevalt viisakad.

R16. Raamatukogu to6tajatel on piisavalt teadmisi lugejate kuisimustele
vastamiseks.

Empaatiavdime

R17. Raamatukogu p6drab lugejatele individuaalset tdéhelepanu.

R18. Raamatukogu tédaeg on lugejatele sobiv.

R19. Raamatukogu peab silmas lugejate parimaid huve.

R20. Raamatukogu t66tajad mdistavad lugejate konkreetseid vajadusi

Allikas: Chen & Chou, 2011, Ik 240 alusel

SERVQUAL meetodil raamatukogu teenuste hindamise puhul oleks antud meetodi

eeliseks vdimalus hinnata erinevaid kategooriaid eraldi. Sellest tulenevalt on véimalik

teha tulemustest

lahtuvalt jareldusi, milline kategooria on organisatsioonil

tugevamaks kiljeks ja milline ndérgim. Sellest l&htuvalt on v@imalik teha
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organisatsioonis parendusi vdga tépsetest kategooriatest l&dhtuvalt. (Chen & Chou,
2011, Ik 240)

1999. aastal viis Ameerika Teadusraamatukogude Liit (Association of Research
Libraries ARL) koostdds Texase A&M likooliga ellu raamatukoguteenuste
kvaliteedi standardiseeritud mdGtmise véljatootamise suurprojekti. Selle projekti
tulemus on LibQual + ™, mis mdoddab raamatukogu kasutajate hinnanguid teenuse
kvaliteedile neljal dimensioonil: teenuse mdju, raamatukogu kui koht, isiklik kontroll
ja juurdepaés teabele. (Roszkowski et al., 2005, 1k 426). LibQUAL on vélja tootatud
teadusraamatukogude teenuste kvaliteedi modtmiseks ja analiiisimiseks ning
Ameerika Teadusraamatukogude Uhing (ARL) vastutab selle teenuse arendamise ja
kasutamise eest. Sealhulgas vahendab ARL litsentse uuringu labiviimiseks ja
analliisib tulemusi, nii et iga osalev raamatukogu saab uuringu l8ppedes katte
tulemuste téaispaketi. (LibQUAL+®, n.d.)

LibQUALI uuring koosneb 22 pdhikusimusest, mis mdddavad kasutaja ootusi
lahtuvalt SERVQUAL. kriteeriumitest, kaheksast lisakiisimusest infokirjaoskuse ja
uldise rahulolu kohta ning mdnest raamatukogude ja muude teabeallikate kasutamist
puudutavast kisimusest. Klient vastab igale kisimusele, andes hindeks ks kuni
Uheksa. Antud arv kajastab madalaimat rahuldavat — s.t piisavat teenuse taset, mis
pdhineb soovitud tasemel, vastuvoetud tasemel ja saavutatud tasemel. (Hakala &
Nygrén, 2010, Ik 205) LibQUAL+ metoodika v8imaldab vélja selgitada lahknevused
ehk erinevused kasutajate antud hinnangutes, arvestades teenuste soovitud voi
madalaimat vastuvdetavat ja hetkel tajutud taset. Minimaalsete ootuste ja olemasoleva
taseme vahel esinev lahknevus arvutatakse jargmiselt: hetkel tajutud tasemele antud
punktidest lahutatakse madalaima vastuvdetava taseme punktid iga kiisimuse ja iga
vastaja kohta — tulemus nditab, millisel méé&ral rahuldame kasutajate minimaalseid
ootusi (nt +1.2 on parem kui +1.0; kui lahknevus on negatiivne, siis j&&b teenuse
kvaliteet allapoole kasutajate minimaalseid ootusi). Olemasoleva taseme ja soovitu
vahel esinev lahknevus arvutatakse jargmiselt: soovitud tasemele antud punktidest
lahutatakse hetkel tajutud tasemele antud punktid iga kiisimuse ja iga vastaja kohta —
tulemus néitab, millisel méaaral Gletame kasutajate ootusi (nt -0.5 on parem kui -1.0;
kui lahknevus on positiivne, siis Uletab teenuse kvaliteet kasutajate ootusi).

Miinimumtase ja soovitav tase peegeldavad selle teenuse olulisust kliendi jaoks:

17



madal tase tdhendab, et seda ei peeta eriti oluliseks, ja vastupidi — kui miinimum- voi
soovitud tase saab korgeid punkte, on kiisimus oluline. Vastuste pdhjal méaératakse
piisavuse 16he (tunnetatav kvaliteet vorreldes aktsepteeritud miinimumtasemega) ja
paremuse I6he (tajutav kvaliteet soovitud teenuse suhtes). Samuti on Klientidel
vOimalus anda avatud tagasisidet. LOpuks palutakse vastajatel esitada oma
demograafiline profiil, et hdlbustada tulemuste grupipdhist analtlsi. (Hakala &
Nygrén, 2010, Ik 205)

Raamatukoguteenuste  kvaliteedi modtmine LibQUAL+ mudeli abil ning
rahvaraamatukogude rahulolu ja kasutamist mdjutavate tegurite uurimine on
raamatukogusektoris pakkunud suurt huvi. Siiski ei ole labi viidud uuringuid, et teha
kindlaks, kuidas kogud (nt kogude mitmekesisus, uudsus/ajakohasus, materjali
kéattesaadavus), ruum/hoone, raamatukogu asukoht ja ligipaasetavus, t66tajad ning
programmid ja teenused mojutavad avalikkuse rahulolu ja rahvaraamatukogude
kasutatavust. (Noh & Chang, 2020, Ik 1111)

Huvi raamatukoguteenuste parandemise vastu on kogu maailmas suur. To0riistadena
kasutatakse  standardeid, mitmesuguseid hindamisi ja  kliendiuuringuid.
Raamatukogud peaksid péérama suuremat tdhelepanu kliendikogemusele ja kasutama
teenuste hindamisel kvalitatiivseid meetodeid. Library Ranking Europe (LRE) on
pilootprojekt, mis vaatleb rahvaraamatukogusid kliendi vaatenurgast. Uuringu
meetodiks on pimeostud (mysteryshopping) ehk anontimsed kilastused
raamatukogudesse ja vordlemine (benchmarking). Eesmark on luua vdrdlusuuringuid
stimuleeriv paremusjarjestus. Paremusjarjestus koosneb erinevatest teguritest —
kategooriatest ja alamkategooriatest — , mis kajastavad raamatukoguteenuseid.
Hindamisel hinnatakse kdiki kategooriaid. LRE skaala genereerib edetabelististeemi,
mis kategoriseerib raamatukogud vastavalt hindele vahemikus ks kuni kuus tarni,
kehvast kuni erakordseni. Slsteemi arendatakse edasi, kuid pérast viieaastast
katsetamist leiavad autorid, et LRE pakub suhteliselt lihtsat viisi erinevate Euroopa
riikide rahvaraamatukogude vordlemiseks. See muudab isegi suurte linnade ja
vaikeste kiilade raamatukogude hindamise ja vordlemise voimalikuks. Selle meetodi

I6ppeesmirk on teenuste kvaliteedi parendamine. (Berndtson & Ostrom, 2020, Ik 310)
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LRE vordlussisteem pdhineb Pohjamaade raamatukoguseadustes nimetatud
ulesannetel ja kohustustel, kuid pitab kajastada ka raamatukogudes toimuvaid
muutusi.  Slsteem  koosneb  erinevatest  teguritest, mis  Kirjeldavad
raamatukoguteenuseid ja vahendeid, millega neid pakutakse. Peamised tegurid on (vt
joonis 2) teave raamatukogu kohta, ndhtavus ja juurdepdas, teenindus ja
varustus/vahendid, ~ ruumid, kogud ning valikuvdimaluste  olemasolu.
Alamkategooriates hinnatakse naiteks seda, millist teavet raamatukogu kohta on, kui
lihtne on leida raamatukogu, kui ligipdasetavad on ruumid puuetega inimestele,
millised on lahtiolekuajad. Teenuste ja vahendite pdhikategooria hdlmab selliseid
komponente nagu kogud ja tasud, programmid, eriteenused, infotehnoloogia,
kohvikud, tualetid ja tdé6tajad — nende kohalolu. Kategooria ,,ruumid* koosneb
sellistest aspektidest nagu esteetika, valgustus, istekohad ning v@imalused veeta aega
jatdotada vaikuses voi suhelda. Samuti hinnatakse kogude mitmekulgsust nii sisulises
kui ka keelte méttes. (Berndtson & Ostrém, 2020, Ik 312)

valikuvdimalused - 6%
kogud - 6%
ruumid || 3%
teenindus, varustus | 2%
nadhtavus ja asukoht _ 25%
info [ 6%

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

Joonis 2. LRE vordlussusteemi kriteeriumid ja nende osakaal hinnangu kujunemisel. Allikas
Berndtson ja Ostrom 2020, Ik 312 alusel

Ka Noh ja Chang (vt joonis 3) tOdevad, et raamatukogu flusiline keskkond,
raamatukogu asukoht ja ligipaasetavus, tootajad ning programmid ja teenused
mdojutavad Kkliendirahulolu ja rahvaraamatukogude kasutatavust. Keskkonna puhul
kujunesid madravaks kaasaegne sisustus, ligipadsetavus, kas ruumid on remonditud ja

puhtad. Samuti see, kas raamatukogu on kohtumispaik vOi kas seal on olemas
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keskendumist soodustav vaikne ala. Kogude puhul peeti oluliseks mitmekesisust,
ajakohasust ja seda, kas info on kergesti leitav. Personali puhul uuriti selle
usaldusvaarsust, abivalmidust, kasutaja soovide mdistmist ja orienteeritust
probleemide lahendamisele. Teeninduskorralduse olulisteks komponentideks oli
teenust mitmekesisus, kasutajakoolitused, lahtiolekuajad. K&ik need komponendid
mdjutavad kliendi kavatsust raamatukogu kasutada ja seda ka teistele soovitada. Mida
suurem on kliendirahulolu, seda suurem on ka tGendosus, et nad soovitavad
raamatukogu ka oma lahedastele. (Noh & Chang, 2020, Ik 1121)

Lahtiolekuajad, teenused (nende Teenindus-
mitmekesisus), iseteeninduskeskkond, korraldus

Kavatsus
kasutada

Usaldusvaéarsus, abivalmidus, padevus,
suhtlemisvalmidus, lahkus Personal

Rahulolu

Ligipddsetavus, kaasaegne, interjdor,
puhtus, vaikne ala, kohtumispaik Keskkond
Kavatsus
soovitada

Mitmekesisus, ajakohasus, kergesti leitav .
Informatsioon

kogud

Joonis 3. Raamatukogu klientide rahuololu méjutavad tegurid. Allikas Noh ja Chang 2020,
Ik 1114 alusel

USAs on uuritud rahvaraamatukogu mdju kasutajatele (kusitleti tle 5000 USA
raamatukogukasutaja) ja seda, kuidas raamatukogu on reageerinud kasutajate voi
kogukonna liikmete vajadustele, nditeks kirjaoskamatus, &ri- ja karjaariteave,
raamatukogu kui koht, Gldteave, infokirjaoskus ja kohalik kodulooline teave. Vastajad

hindasid, kas raamatukogu teenused andsid soovitud tulemuse. (Reid, 2019, Ik 5)

Kliendirahulolu uuringu kavandamine ja elluviimine on vaikesele raamatukogule suur
investeering. Seega vOiks kisida, kas see on seda vaart. LIbQUALI uuringul on
kindlasti oma plussid ja miinused, oluline on see, et annab vdimaluse vaadata asju
klientide vaatenurgast. Lisaks tuleb konkurentsivdime suurendamiseks ja
finantskriteeriumide taitmiseks arvestada kliendi arvamusega. Efektiivsemaks ja
tbhusamaks muutmine téhendab siiski tasakaalu leidmist klientide vajaduste ja

organisatsiooni strateegiliste eesmérkide vahel. Kliendihddled ja ulikoolide
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tookeskkonna muutmine nduavad ennetavat kaitumist ning wlikooli raamatukogu

tihedat seost teadusuuringute ja Gpetamisega. (Hakala & Nygrén, 2010, Ik 211)

Wang ja Shieh (2006, Ik 208) viisid Chang Jungi Kristliku Ulikooli raamatukogu
kasutajate seas labi uuringu, mis keskendus Uldisele teenuste kvaliteedile. Autorid
leiavad, et tegelikult on iga teenindusorganisatsiooni puhul olulised nii valised kui ka
sisemised Kliendid, kes vastavalt on raamatukogu kasutajad ja raamatukogu to6tajad.
Antud uuring keskendus ainult kasutajatele, kuid eiras raamatukogu tdotajate motteid
ja arusaamu. Autorid soovitavad tulevikus uuringutesse kaasata ka sisekliendid ehk
tootajad. Lisaks regulaarsetele kasutajauuringutele, millega kontrollitakse, kas
t66joud, ressursid jms on t6husad vai mitte, soovitavad autorid regulaarselt uurida
tootajate rahulolu ning nende hinnangut pakutavate teenuste kvaliteedile. Kahe eri
kliendigrupi rahulolu uurimisel saab hinnata, kas kasutajate eeldatav teenuse kvaliteet
vOib olla seotud raamatukogu tootajate tajutava teenuste kvaliteediga vOi mitte.
(Wang & Shieh, 2006, Ik 208)

Kokkuvotvalt voib 6elda, et thtselt kdigile raamatukogutulpidele sobivat kliendi
rahulolu uuringumetoodikat ja todriista ei ole olemas, iga raamatukogu peab leidma
endale sobiva, kombineerides olemasolevaid metoodikaid. Oluline on see, et
kliendirahulolu uurimise ja tagasisede kiisimisega tegeldakse regulaarselt ja tehtud
analliisi tulemusi kasutatataks olemasolevate teenuste parandamiseks ning uute
teenuste loomiseks. Samuti on tagasisidel oluline osa personali arengus ning

koolitamisel.
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2. KLIENDIRAHULOLU MOOTMINE JA
HINDAMINE PARNU
KESKRAAMATUKOGUS

2.1 Ulevaade Piarnu Keskraamatukogust ja uuringu
kirjeldus

Jargnevalt antakse llevaade Parnu Keskraamatukogu tegevustest ning kirjeldatakse

magistritod uuringu eesmarki, uurimismeetodeid, valimit ja uuringu korraldust.

Kasutaja vajadustest lahtuvalt moodustavad Eesti raamatukoguvdrgu rahva-, kooli-,
teadus- ja erialaraamatukogud ning Eesti Rahvusraamatukogu. Eesti
raamatukoguvorgus on 2019. aasta raamatukogude statistika andmetel 875
raamatukogu (vt joonis 4): 521 rahvaraamatukogu, 39 teadus- ja erialaraamatukogu,
315 kooliraamatukogu. (Statistikaamet, 2019)

teadus- ja erialaraamatukogud . 39

0 100 200 300 400 500 600

Joonis 4. Eesti raamatukoguvdrk 2019. Allikas: Statistikaamet, s.a. alusel autori koostatud
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Kultuuriministeerium koordineerib Eesti raamatukoguvérgu kui terviku arengut
koostdds Haridus- ja Teadusministeeriumi, teiste ministeeriumite ning kohalike
omavalitsustega. Eesti raamatukogud teevad vaatamata erinevatele llesannetele ja
valdkondlikule kuuluvusele tihedat koost6dd, tuginedes rahvusvahelistele
standarditele ja Eestis koostatud juhenditele. (Kultuuriministeerium, 2014)

Rahvaraamatukogud on omavalitsuse allasutused, mille tegevust koordineerib
Kultuuriministeerium. Rahvaraamatukogude t66d reguleerib rahvaraamatukogu
seadus ja koostodd korraldab  Kultuuriministeeriumi  juures tegutsev
Rahvaraamatukogude Ndukogu. Igas maakonnas on maakonnaraamatukogu, mis on
maakonna teistele raamatukogudele komplekteerimis-, koolitus- ja ndustamiskeskus.
(Rahvaraamatukogu seadus, 2019)

Vastavalt pOhimaarusele (Parnu  Keskraamatukogu..., 2011) on Parnu
Keskraamatukogu Parnu Linnavalitsuse hallatav Uldkasutatav rahvaraamatukogu,
mille kogud on universaalsed. Lisaks tdidab Parnu Keskraamatukogu Parnu
maakonnaraamatukogu funktsioone. 2020. aastal oli Parnu Keskraamatukogul 13 843
registreeritud kasutajat, kes kilastasid raamatukogu 177 835 korral ja laenutasid
349 296 valjaannet. (vt. tabel 2)

Tabel 2. Parnu Keskraamatukogu p8hinditajad

Registreeritud lugejad 14659 13843
Kdlastused 196008 177835
Laenutused 375476 349296
Kogud 373656 347630

Allikas. Parnu Keskraamatukogu. Autori koostatud

Parnu Keskraamatukogu pakub erinevaid teenuseid igas vanuses inimestele. Lisaks

tavapdrasele raamatulaenutamisele on raamatukogus vdimalik kasutada arvuteid,
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graafikalauda, 3D pliiatseid, osaleda toOtubades ja erinevatel koolitustel jne.
Raamatukogu pakub nii dppimis- kui vabaaja veetmise vGimalusi. Seoses COVID-19
viiruse levikuga pidi raamatukogu vastavalt oludele ja riigis kehtivatele piirangutele
oma teenuseid Umber korraldama ja looma uusi — vOeti kasutusele kontaktivaba

laenutus, hangiti raamatukapp.

Parnu Keskraamatukogu arengukavas (2019-2025) on sdnastatud raamatukogu

missioon, visioon ja vaartused jargmiselt:

Missioon: Parnu Keskraamatukogu v@imaldab Parnu linna ja maakonna elanikele
ning linna kilalistele juurdepaédsu informatsioonile, teadmistele ja kultuuriteabele
areneva infolihiskonna nduetest lahtuvalt komplekteeritud kogude kaudu. Me
arendame teenuseid, mis muudavad pdarnakate ja Parnu kdlaliste elu rikkamaks,
kasvatavad rodmu lugemisest igas eas inimestele, pakuvad elamusi, inspiratsiooni ja

suhtlemisvGimalust liksteisega ning maailmaga, toetavad kodanike elukestvat dpet.

Visioon: Parnu Keskraamatukogu on usaldusvadrne, muutustele avatud ja
mitmekdlgse sisuga kogukonnakeskus ning kohtumispaik, mis pakub kdigile v@rdseid
vBimalusi ja tasuta juurdepédésu infole, kultuurisisule ning harivale ja meeldivale

ajaviitele.

Parnu Keskraamatukogu igapdevases t00s ja teenuste arendamisel juhindutakse
jargmistest vaartustest: kasutajakesksus, usaldusvaarsus, asjatundlikkus, koostdo,

mitmekulgsus ja paindlikkus. (Parnu Keskraamatukogu..., 2018)

Arengukavas pdoratakse suurt tahelepanu klientide rahulolu suurendamisele ja
teenuste kvaliteedi tdstmisele ning tuuakse esile klientide tagasiside olulisus ja
kliendikesksus. Parnu Keskraamatukogus on kliendiuuringuid kill 1abi viidud, kuid
siiani puudub kliendirahulolu mdétmise ja hindamise stisteem, mis vdimaldaks saada
klientidelt mitmesuguste uurimismeetodite ja tagasisidekanalite kaudu jarjepidevat
teavet klientide rahulolu kohta ja operatiivsemalt reageerida ilmnenud puudustele.
Klientide ettepanekud ja tahelepanekud ning kaebused jouavad juhtkonnani e-mailide
vOi to6tajate vahendusel.

2017. aastal koostas Eesti Raamatukoguhoidjate Uhing Eesti rahvaraamatukogude

kvaliteedihindamise mudeli. Eesti rahvaraamatukoguteenuse kvaliteedihindamise
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mudel l&dhtub dokumendis “21. sajandi raamatukogu” pistitatud missioonist,
visioonist ja véartustest. Kvaliteedihindamise eesmérk on toetada raamatukogusid,
kohalikke omavalitsusi ja ministeeriume rahvaraamatukogude ning nende poolt
pakutavate teenuste arendamisel ja vastavate seadusandlike regulatsioonide

kujundamisel. (Eesti Raamatukoguhoidjate Uhing, 2017)

Probleemiks oli ja on, et raamatukogud/raamatukoguhoidjad kardavad oma t66d ja
teenuseid ausalt hinnata, puudub arusaam, et selline enesehindamine aitab paremini
selgusele jouda, kuidas oma teenuseid ja tootingimusi parandada, ning omanikule
(KOVile) paremini selgitada, milline peab olema rahvaraamatukogu — milliseid
teenuseid pakkuma, millised peavad olema kogud, milline fudsiline keskkond jne.
Uheks enesehindamise osaks on ka klientide rahulolu regulaarne uurimine. 2020.
aastal osales enesehindamises 99 Eesti rahvaraamatukogu, so 52% koikidest
omavalitsustest. Mitte Gheski osalenud raamatukogus ei viida rahulolu-uuringuid I&bi
iga-aastaselt, 22% puhul tehakse seda Ule aasta, 48% raamatukogudes aga pisteliselt

vahemalt kord kolme aasta jooksul (Raamatukogude..., 2020)

2018. aastal viidi labi Parnu Keskraamatukogu rahulolu kusitlus. Uuring kasitles
Parnu Keskraamatukogu, Ranna ja Rd&dma haruraamatukogu teenuseid. Vastata sai nii
veebipdhiselt kui paberkandjal. Veebikusitluse link saadeti raamatukogude
infostisteemi URRAMI kaudu koigile lugejatele, lisaks saadeti link uudiskirjaga ja
jagati raamatukogu Facebooki lehel. Kisitlusele laekus 1253 vastust. Kisitlus oli
suunatud raamatukogu teenustele ja nende kasutamisele. Kdisitlus néitas, et
kasutatakse kdigi raamatukogu osakondade teenuseid, kuid osa teenuseid on jaanud
kasutajatel tdhelepanuta. Nii mdnigi vastanu kirjutas, et tdnu kisitlusele sai ta teada,
kui palju huvitavaid teenuseid raamatukogu pakub. 75,7% vastanutest hindas Gldist
rahulolu raamatukoguteenustega véga heaks. Kommentaarides kiideti raamatukogu
teenuste head kvaliteeti ja mitmekesisust, teenindajate kompetentsust ja abivalmidust.
Ksitlusest selgus ka see, et paljud kasutajad ei ole kursis k8igi teenuste ja Uritustega,
mida raamatukogu pakub ja korraldab. (Parnu maakonna..., 2019)

2020. aastal viis Péarnu Keskraamatukogu koostdods kliendiuuringud.ee’ga

raamatukogu kasutajate seas labi miniuuringu. Kvantitatiivuuringus osales 2886
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lugejat. Antud uuringu tulemusel tekkis parem arusaam lugejast ja tema vajadustest.
(Raamatukogu, n.d.)

Eestis siiani labi viidud uuringute tulemused on andnud olulist teavet raamatukogu
kilastajate rahulolu ja raamatukoguteenuste kvaliteedi osas ning vdimaldanud ellu
viia parendusi. Samas on uuringud toimunud ebaregulaarselt ja raamatukogudes
puudub kliendirahulolu hindamise slisteem, mis vdimaldaks mitmesuguste
uurimismeetodite ja tagasisidekanalite kaudu saada regulaarset teavet Klientide

rahulolu kohta.

Magistritod uuringute sisulisel ettevalmistamisel tugineti magistritdod teooriaosas
viidatud allikatele Noh ja Chang (2020), Hakala ja Nygrén (2010), Berndtson ja
Ostrom (2020). Uuringute ettevalmistamisel saadi tuge 2020. aastal l4bi viidud Parnu
Keskraamatukogu kvaliteedihindamise ja rahvaraamatukogude kvaliteedihindamise

raportitest. Uurimisandmete kogumise ajakava on toodud tabelis 3.

Tabel 3. Andmekogumismeetodid ja ajakava

Meetod Informatsiooni allikad Ajakava
Dokumendianaliilis Parnu Keskraamatukogu Detsember — jaanuar
kvaliteedihindamise tabel 2020/21

2020; Rahvaraamatukogude
kvaliteedihindamise raport
2020

Vestlused Viljandi Linnaraamatukogu Veebruar 2021
direktor; Parnu
Keskraamatukogu direktor;
Tori vallaraamatukogu
direktor; TTU raamatukogu

arendusjuht
Kliendirahulolu kusitlus Parnu 8.— 14. marts
Keskraamatukogu 2021
10 782 taiskasvanud

lugejat (saadeti
lugejaportaali kaudu)

Allikas. Autori koostatud

Dokumendianalliisist ~ selgus, et P&rnu Keskraamatukogus ega Uheski
haruraamatukogus pole regulaarselt 1abi viidud kliendirahulolu-uuringuid, puudub
kindel susteem ja metoodika.
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Parnu Keskraamatukogus puudub ka klientide tagasisidestisteem, mille toel oleks
klientidel erinevate kanalite kaudu vOimalus anda ja raamatukogul saada
mitmesuguseid andmeid klientide rahulolu osas. Tagasisideslisteem hélmaks lisaks
regulaarsetele kliendi rahulolu-uuringutele kilastajate ja ka tootajate suulist
tagasisidet, e-kirju, kodulehel ja sotsiaalmeedia kanalites tehtud kommentaare,
meediakajastusi  ja  mitmesuguseid teisi  tagasiside = meetodeid.  P&rnu
Keskraamatukogus tegelikult toimivad mitmed tagasiside kanalid, aga neid pole siiani
vaadeldud tervikliku tagasisidestisteemi seisukohast, mille Uheks oluliseks osaks on

ka regulaarsed kliendiuuringud.

Magistritod uuringute sisulisel ettevalmistamisel tugineti magistritod teooriaosas
viidatud allikatele Noh ja Chang (2020), Berndtson ja Ostrémi (2020) ja Hakala ja
Nygrén (2010). Lisaks Kkirjeldati teooriaosas raamatukogudele kohandatud
SERVQUAL teenuste kvaliteedi hindamise mudelit (Chen & Chou, 2011) ja
spetsiaalselt teadusraamatukogude teenuste kvaliteedi hndamiseks arendatud mudelit
LibQUAL. Autor leidis, et ainult nende mudelite kasutamine ei vdimalda piisavalt
vastuseid leida magistritoo uurimiskusimustele. Sel pdhjusel tugineti uuringu sisulisel
ettevalmistamisel eelkdige magistritod teooriaosas viidatud allikatele Noh ja Chang
(2020), Hakala ja Nygrén (2010), Berndtson ja Ostrom (2020) ning 2017. aastal
koostatud Eesti Raamatukoguhoidjate Uhingu Eesti rahvaraamatukogude

kvaliteedihindamise mudelile.

Teoreetilistest allikatest selgusid olulised teemaplokid, mille jargi ehitati Giles uuringu
sisuline struktuur. Andmete kogumise meetodiks valiti kvantitatiivne uurimismeetod
ankeetkdusitlus, mis vBimaldab haarata suuremat hulka vastajaid ja kergemini moista
klientide uldiseid hoiakuid, soove ja hinnanguid. Lisaks annavad susteemselt sama
metoodika alusel korraldatud kusitlused tulevikus vdimaluse hinnata muutusi ja
suundumusi. Parnu  Keskraamatukogu Kkliendi rahulolu-uuringu  Gldkogumi
moodustasid Parnu Keskraamatukogu tdiskasvanud kasutajad. Kisitlusankeet (vt. lisa
1) saadeti raamatukoguprogrammi URRAM kaudu kdigile Parnu Keskraamatukogu
taiskasvanud kasutajatele, kes on andnud oma e-posti aadressi. 2020. aastal oli Parnu
Keskraamatukogus 13 843 registreeritud lugejat, neist 3061 last. Kisitluse link saadeti

valja 8. martsil 2021. a, kisitlus oli avatud 14. martsini. Kisitlus oli anoniiimne.
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Kisimustik koostati Lime Survey keskkonnas ning see oli jaotatud kuueks osaks: SD
— Uldosa — sotsiaal-demograafilised kiisimused; TK — Teeninduskorraldus ja
teenustega seotud tegurite olulisus; P — Personal; K — Keskkond; IK — Kogud ja
informatsioon ja SI — Soovitusindeks. (vt tabel 4). Vastajad said oma rahulolu
erinevate aspektidega hinnata 5-palli stisteemis — ei ole rahul/ndus, pigem ei ole
rahul/nBus, nii ja naa, pigem olen rahul/ndus, vaga rahul/téiesti ndus, oli ka variant ei
kasuta/ei oska vastata. Lisaks olid avatud kusimused, kus vastajad said teha
ettepanekuid, mida vOiks raamatukogu vastavates valdkondades muuta.
Soovitusindeksiga sai vastaja hinnata vahemikus 0-10, kui tdendoliselt ta soovitaks
Parnu Keskraamatukogu oma sOpradele-tuttavatele ja oma numbrilist valikut avatud

kiisimusele vastates pdhjendada.

Eelpoolmainitud kriteeriumid kohandas autor lahtuvalt LibQUAL metoodikast ja
tuginedes Noh ja Changi (2020) ja Berndtsoni ja Ostrémi (2020) uuringutele, kes
joudsid jareldusele, et kbige rohkem mdjutavad rahvaraamatukogude Klientide
rahulolu teenuste mitmekesisus, kogud, flilsiline keskkond, personali suhtumine ja
info kéttesaadavus. Kui teadusraamatukogude puhul on kasutajale oluline
raamatukogu kui koht ja selle e-ressursid, siis rahvaraamatukogu kasutajale on
olulised nii koht kui flusilised kogud ja personal, kes aitab vajalikku leida vdi jagab

SOOVitusi.

T60 autor keskendus ankeetkusitluse koostamisel sellele, kuidas kliendid on rahul
teeninduskorralduse, pakutavate teenuste, keskkonna, personali ja kogudega. Ka
Einasto (2005, Ik 59) margib oma uuringus, et kusitluse fookuses peavad olema
hinnangud kogetule, mitte aga ootustele nagu LibQUAL.s. Andes kliendile vBimaluse
maérkida oma rahulolu suhtelisel skaalal, saab raamatukogu palju usaldusvaarsemad

ja tdpsemad andmed kliendirahulolu ja oma teenuste kvaliteedi kohta.
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Tabel 4. Kisimustik Parnu Keskraamatukogu kliendirahulolu hindamiseks

Teeninduskorraldus
TK1
TK2
TK3
TK4

TK5
Personal
P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7
Keskkond
K1

K2

K3

K4

K5

K6

K7

K8

K9
Informatsioon/kogu
d

IK1
IK3
IK4
IK5
IK6
IK7
Soovitusindeks

S|

Hinnake oma rahulolu raamatukogu lahtiolekuaegadega

Milliste Parnu Keskraamatukogu osakondade teenuseid kasutate?
Hinnake oma rahulolu raamatukogu teenustega

Hinnake oma rahulolu raamatukogu iseteeninduskeskkonnaga

Kui pikk on teie arvates mdistlik ooteaja pikkus raamatule, millel on
jarjekord?

Vajadusel saan alati raamatukoguhoidjalt abi
Raamatukoguhoidjad on sdbralikud

Raamatukoguhoidjad on usaldusvaarsed
Raamatukoguhoidjad oskavad kasutada erinevaid infoallikaid
Raamatukoguhoidjad oskavad mind juhendada infootsingul
Raamatukoguhoidjad oskavad kasutada kaasaegseid
infotehnoloogilisi vahendeid

Raamatukoguhoidjad peavad kinni COVID-19 seonduvatest
piirangutest

Raamatukogul on hea asukoht

Lilkkumine raamatukogu siseruumides on kodigile ligipdasetav
Ko&ik vajalik on kergesti leitav

Mugav keskkond

Raamatukogu sobib hasti grupitédde tegemiseks

Puhtad, kaasaegsed ruumid

Hea kokkusaamiskoht

Raamatukogus on turvaline

COVID-19 tulenevate nduete taitmine

Hinnake oma rahulolu raamatukogus leiduva
kirjanduse/véljaannetega

Raamatukogu koduleht on kergesti leitav
Raamatukogu kodulehe disain

Raamatukogu kodulehe sisu

Info raamatukogus toimuva kohta

Info raamatukogu teenuste kohta

Kui tdendoliselt soovitaksite Parnu Keskraamatukogu oma sopradele-
tuttavatele?

Allikas: Einasto (2005) ja LibQUAL alusel. Autori koostatud

Magistritod uuringu ettevalmistamisel tugines autor lisaks teoreetilistele kasitlustele

ka raamatukogude juhtidega Iabi viidud vestluste kdigus saadud teabele. Vestlustest

raamatukogude juhtidega selgus, et pdhjuseks, miks ei viida l&bi kasutajate rahulolu-
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uuringuid on see, et puuduvad oskused kiisida digeid kisimusi ning ka analusi-
oskused. Juhid peavad rahulolu-uuringuid védga oluliseks raamatukogu t66tulemuste
hindamisel ning uute teenuste kasutusele votmiseks ning olemasolevate
parendamiseks. Samuti pidasid juhid oluliseks td6tajate rahulolu uurimist. P8hilisteks
kriteeriumideks, mis maaravad Kkliendi rahulolu, pidasid juhid personali
kompetentsust ja suhtlemisoskust, kaasaegset mugavat keskkonda ja kliendikeskseid
teenuseid. Samuti peeti oluliseks kasutajate vajadustest lahtuvat kogude
komplekteerimist. Uks vastaja ttles, et kliendirahulolu esmane tagaja on naeratav ja

abivalmis raamatukoguhoidja.

2.2 Parnu Keskraamatukogu kliendirahulolu
uuringu tulemuste analiiis
Magistrito6 eesmargi saavutamiseks ja uurimiskusimustele vastuste leidmiseks
valmistati ette magistrito6 uuringud. Uuringumeetoditena kasutati kvantitatiivset
ankeetkisitlust. Kusitlusele laekus 1282 vastust, osalusmaddr 11,9%. Autor uuris
labiviidud kusitluse andmete alusel, kuidas vastajad hindavad oma rahulolu P&rnu
Keskraamatukogu teeninduskorralduse, personali, keskkonna ja kogudega. Andmete

analliusiks kasutas autor Exceli ja SPSS programmi.

Kdik alapeatikis 2.2 toodud tabelid ja joonised on magistritd6 uuringu tulemustele

tuginedes autori koostatud.

Sotsiaaldemograafiliste andmete pdhjal (vt joonis 5) on kusitlusele vastaja 45-54aastane

tootav kdrgharidusega naine, kes kilastab raamatukogu kord voi paar kuus (vt joonis 6).
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55,5% vastanutest oli raamatukogu lahtiolekuaegadega véaga rahul, 34,9% oli pigem
rahul. Pakuti, et raamatukogu vOiks avada hommikul tund aega varem ja sulgeda tund
hiljem, lisaks tehti ettepanek, et naddalavahetusel voiks raamatukogu pikemalt lahti olla.
Pakutud lahtiolekuaegade muutmisettepanekud tulenesid sellest, et vastanute t66ajad
kattusid raamatukogu lahtiolekuaegadega. Vastanute hinnangul kompenseerib seda

tagastuskasti ja raamatukapi olemasolu, mida saab kasutada 24/7.

Parnu Keskraamatukogul on Parnu keskuslinnas 2 haruraamatukogu ja 6 osakonda.
84,4% vastanutest kasutab ilukirjanduse osakonna teenuseid, 73,5% teabekirjanduse
osakonna ja 41% lasteosakonna teenuseid (vt joonis 7). Ulejdanud osakondade
kllastusprotsent on véiksem. See vGib tuleneda sellest, et inimesed ei teagi, et sellised
osakonnad on raamatukogus olemas vdi ei sattunud nende osakondade kasutajad

vastajate hulka.

Radma raamatukogu

Ranna raamatukogu

Saksa lugemissaal E

Muusikaosakond 3%

Perioodika lugemissaal/internetipunkt
Lasteosakond

Teabekirjanduse osakond
Ilukirjanduse osakond

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

M ei kasuta Uldse kasutan harva Hkasutan tihti

Joonis 7. Milliste raamatukogu osakondade teenuseid kasutate

Kisitluse vastustest selgus, et vastanud ei kasuta suuremat osa raamatukogu poolt
pakutavaid teenuseid (vt tabel 5). Avatud vastustest tuligi vélja, et kasutajatel puudub
info raamatukogu teenuste kohta, paljudele tuli Gllatusena, et raamatukogus on olemas
sellised vBimalused. K&ige rohkem kasutatakse raamatute kojulaenutamist, seda teenust
ei kasuta ainult 3,7% vastanutest, 77,1% oli teenusega vdga rahul. Tulemustest v6ib
jareldada, et raamatukogu kasutajate jaoks on olulised raamatukogu pdhiteenused —
raamatute kojulaenutamine ja kohapeal raamatute kasutamine/Gppimine/té6tamine.

Selgus ka see, et ajakirju-ajalehti eelistatakse lugeda kohapeal, mitte kaasa laenutada.
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Kuigi raamatukogu pakub teenuseid, mille olemasolust suur hulk vastanuid ei tea ja
mida ei kasuta, pakuti avatud vastustes uusi teenuseid, mida raamatukogu voiks
vOimaldada. Mitu vastanut tundis puudust &mblustoa teenusest, spordivahendite
laenutusvBimalusest. Sooviti ka seda, et raamatuid saaks tellida lahimasse
haruraamatukokku. Eeskujuks toodi ka Helsingis asuva Oodi raamatukogu poolt
pakutavaid teenuseid — raamatukogus voiks olla ronkem kaasaegseid tehnilisi vahendeid

— 3D printerid, laserldikurid jms.

Tabel 5. Rahulolu raamatukogu teenustega

pigem nii pigem
eiole eiole ja olen vaga ei
Teenus rahul rahul naa rahul rahul kasuta
Raamatute kojulaenutamine 0,1% 0,3% 09% 11,6% 77,1% 3,7%

Raamatute tellimine raamatukappi  0,3% 0,2% 1,1% 2,7% 17,2% 71,5%

Kohapeal raamatute 0,1% 0,2% 0,7% 9,6% 24,0% 58,3%
kasutamine/@ppimine/téétamine
Ajakirjade kojulaenutamine 02% 02% 1,0% 4,1% 9,3% 78,2%

Ajalehtede ja ajakirjade kohapeal 0,1% 0,2% 0,9% 6,1% 12,8% 72,8%
lugemine

CD-de kojulaenutamine 0,1% 02% 05% 2,1% 6,2% 83,8%
Pillilaenutus 0,2% 0,2% 0,5% 0,6% 1,4% 89,9%
E-lugerite kojulaenutamine 0,0% 01% 05% 0,7% 12% 90,2%

Lauaméngude kojulaenutamine 0,0% 0,3% 0,4% 2,3% 5,8% 84,1%
Internetipunkt/WiFi 0,0% 02% 1,1% 5,7% 10,9% 75,0%
Printimine/skaneerimine/koopiate  0,0% 0,4% 1,0% 6,2% 13,4% 71,8%
tegemine/lamineerimine

Koduteenindus 0,0% 0,2% 0,6% 1,4% 3,3% 87,3%
Koolitused/nduandetunnid/arvutiab 0,1% 0,2% 05% 2,4% 5,2% 84,3%
Raamatukogu korraldatud dritused 0,1% 0,2% 1,3% 9,8% 16,5% 64,7%
Suntesaatoril voi elektrikitarril 01% 0,2% 0,4% 1,1% 3,0% 88,0%
kohapeal musitseerimine

Miurakarukool, Karude Jututuba jm 0,0% 0,2% 0,5% 1,3% 5,6% 85,1%

lastelritused
Tootoad 0,0 0,2% 05% 1,9% 4,6% 85,6%

Ruumide rent 00% 02% 06% 14% 3,7% 86,9%
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Kusitluses oli ka kiisimus rahulolu kohta raamatute ooteaja pikkusega. Kuna raamatute
eksemplaride arv on piiratud, siis tekib populaarsematele raamatutele ootejérjekord,
klsitlusest selgus, et 37,3% vastanutest leidis, et ooteaja pikkus ei ole neile oluline ja
26,8% arvas, et ooteaja pikkus vdiks olla 2 nadalat (vt joonis 8). Praegu on keskmine

menuki ooteaja pikkus 1 kuu.

40,0 37,3
35,0
30,0
25,0
20,0

15,0

10,0
5,0
0,0 -

1 nadal 2 nadalat 3-4 nddalat  ooteaja pikkus ei
ole mulle oluline

Joonis 8. Milline oleks sobiv raamatu ooteaja pikkus %

42 ,5% vastanutest kasutab raamatukogu iseteeninduskeskkonda lugeja.ee. Kdige vahem
kasutatakse keskkonda isikuandmete muutmiseks (vt tabel 6). 67,9% vastanutest on
vaga rahul laenutustahtaja pikendusfunktsiooniga, kuigi protsentuaalselt tuli vélja, et
vastanud on iseteeninduskeskkonna vB@imalustega rahul v6i pigem rahul, toodi avatud
klisimusele vastates valja ka keskkonna kitsaskohad ja mida v6iks muuta. Rahul ei oldud
sellega, et ei toiminud Mobiil ID-ga sisselogimine ja puudub sisselogimisvdimalus
SmartlD-ga ning raamatute reserveerimine kindlast osakonnast on keeruline. Heideti
ette, et kasutaja vaade on pisut "tehniline™ ja tahab nuputamist, et kus miski asub. Nii
monigi vastanu soovis, et kataloogis oleks naha raamatu tle-Eestiline saadavus. Pakuti,
et keskkond voiks olla kasutajasbralikum, praegu on see liiga keeruline ja klikkida
tuleb palju. Vastustes toodi esile ka seda, et programm jookseb liiga tihti kokku ja
seetdttu loobutakse keskkonna kasutamisest. Lisaks iseteeninduskeskkonna kasutamise
vOimalusele sooviti, et raamatukogus kohapeal oleks iseteenindusautomaadid, kus saaks

ilma t66taja sekkumiseta raamatud oma arvele lisada voi arvelt maha vétta.
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Tabel 6. Rahulolu iseteeninduskeskkonnaga lugeja.ee

pigem pigem
eiole eiole niija olen vaga ei

Teenus rahul  rahul naa rahul  rahul Kkasuta
Raamatute reserveerimine 2% 2% 7% 27% 46% 16%
Raamatute olemasolu 2% 3% 6% 26% 59% 5%
kontrollimine raamatukogus

Laenutustéhtaja pikendamine 1% 3% 3% 15% 68% 10%
Isikuandmete muutmine 1% 1% 3% 16% 45% 34%
Kokkuvotvalt vBib 0Oelda, et kuisitlusele vastajad on Péarnu Keskraamatukogu

teeninduskorraldusega rahul, kuid avatud kisimustele vastates toodi siiski valja
kitsaskohti (vt lisa 2).

Jargmine kisimusteplokk puudutas rahulolu raamatukogu personaliga (vt tabel 7).
Uldiselt on vastanud raamatukoguhoidjatega rahul — raamatukoguhoidjad on abivalmis,
sObralikud ja usaldusvéarsed. Raskem oli vastanutel otsustada selle (le, kas
raamatukoguhoidjad oskavad kasutada erinevaid
oldi

raamatukoguhoidjad peavad kinni COVID-19 seonduvatest piirangutest. VVabavastustes

infoallikaid ja kaasaegseid

infotehnoloogilisi  vahendeid.  Enamasti rahul ka sellega, kuidas
soovitati raamatukoguhoidjatel rohkem naeratada. Hinnangutest vdib jareldada, et
kasutajatele on oluline, et raamatukoguhoidjad oleksid usaldusvaarsed ning abivalmis.
Selle kisimusteploki puhul avaldati avatud kisimustele vastates kdige rohkem oma
arvamust. Suurem osa vastajaid kiitis veel eraldi raamatukogu personali ja tunnustas
nende professionaalsust ja oskust leida igale lugejale sobiv raamat. Eriti Kiitsid
lapsevanemad lasteosakonna to6tajaid — eks nendest sBltubki ju see, kas laps hakkab
raamatukogus kaima ja raamatuid lugema. Samuti juhiti vastustes tahelepanu sellele, et
raamatukoguhoidjad voiksid rohkem avatud olla ja sobivat lugemisvara pakkuda, mitte

oodata, millal inimene nende poole pdordub.
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Tabel 7. Rahulolu personaliga

pigem pigem
eiole eiole niija olen taiesti eioska
Hinnatav omadus ndus  nous naa ndus ndus vastata
Vajadusel saan alati 01% 04% 12% 99% 76,3% 1,6%
raamatukoguhoidjalt abi
Raamatukoguhoidjad on sébralikud 05% 04% 3,7% 119% 725% 05%
Raamatukoguhoidjad on 00% 01% 16% 105% 71,1% 6,3%

usaldusvaarsed

Raamatukoguhoidjad oskavad kasutada 00% 02% 1,2% 11,6% 56,2% 20,4%
erinevaid infoallikaid

Raamatukoguhoidjad oskavad mind 00% 02% 13% 118% 644% 11,9%
juhendada infootsingul

Raamatukoguhoidjad oskavad kasutada 02% 02% 14% 122% 49,6% 26,0%
kaasaegseid infotehnoloogilisi

vahendeid

Raamatukoguhoidjad peavad kinni 02% 02% 15% 83% 658% 13,6%
COVID-19 seonduvatest piirangutest

80,1% vastanutest kilastab Parnu Keskraamatukogu, Ranna haruraamatukogu kuilastab
22,2% ja R&ama haruraamatukogu 16,2% vastanutest. Kisitluses oli voimalik hinnata
rahulolu kdigi kolme maja keskkonnaga.

Raamatukogu keskkonnaga rahulolu hindamisel ei osanud vastanud hinnata rahulolu
sellega, kas raamatukogu on hea kokkusaamiskoht ja sobilik grupitédde tegemiseks (vt
tabel 8). limselt tuleneb see vastajate vanusest, sest enamus vastajaid oli vanuses 35+,

kuid grupitoid teevad 6ppijad.

Raamatukogu keskkonda peeti dldiselt turvaliseks. Kindlasti tuleb edaspidi poorata
rohkem tahelepanu sellele, et raamatukogus oleks kdik vajalik kergesti leitav — nii
raamatud, ruumid kui teenused. Vahem oldi rahul Ranna (vt tabel 9) ja Raama
haruraamatukogude (vt. tabel 10) keskkonnaga, erit rahul ei oldud ruumide kaasaegsuse
ja puhtusega. Kuid koigi kolme raamatukogu asukohaga olid vastajad rahul.
Vabavastustes avaldati rahulolematust Parnu Keskraamatukogu n6 lonkava trepiga, kuid
moisteti, et seda muuta ei saa. Lisaks ei oldud rahul tualettruumide korrashoiuga,
puudust tunti kohvikust ja mugavatest lugemisnurkadest.
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Tabel 8. Rahulolu Parnu Keskraamatukogu keskkonnaga

pigem ei pigem

ei ole ole nii ja olen vaga  eioska
Kriteerium rahul rahul naa rahul rahul vastata
Raamatukogul on hea asukoht 0,0% 0,2% 1,1% 145% 84,1% 0,1%
Liikumine raamatukogu 0,2% 0,8% 41% 19,0%  68,5% 7,4%
siseruumides on koigile
ligipaasetav
Kdik vajalik on kergesti leitav 0,5% 15% 119% 344% 49,1% 2,7%
Mugav keskkond 0,1% 0,5% 36% 27.8% 66,4% 1,6%
Vaikne, keskendumist soosiv 0,2% 0,3% 23% 219% 69,1% 6,1%
keskkond
Raamatukogu sobib hasti 0,3% 0,9% 4,1% 9,8% 20,1% 64,8%
grupitdode tegemiseks
Puhtad, kaasaegsed ruumid 0,0% 0,2% 18% 17,7% 79,1% 1,2%
Hea kokkusaamiskoht 0,4% 1,4% 58% 10,8% 28,5%  53,0%
Raamatukogus on turvaline 0,0% 0,0% 0,6% 145% 75, 7% 9,3%
COVID 19 tulenevate nduete 0,1% 0,0% 11% 17,1% 64,0% 17,7%
tditmine

Hetkel asub Ranna haruraamatukogu véga kehvades tingimustes, see kajastus ka vastustes.
Vastanud olid mures, et raamatukogu selles piirkonnas vdidakse likvideerida ja nad jadvad ilma
oma kodulahedasest raamatukogust. Avatud vastustes avaldati igakilgset toetust to6tajatele ja

soovile, et raamatukogule leitakse uued, kaasaegsed ruumid.

Tabel 9. Rahulolu Ranna haruraamatukogu keskkonnaga

pigem ei pigem

ei ole ole nii ja olen vaga  eioska
Kriteerium rahul rahul naa rahul rahul  vastata
Raamatukogul on hea asukoht 0,7% 1,4% 7,7% 22,1%  66,3% 1,8%
Liikumine raamatukogu 0,0% 1,1% 91% 239% 544% 11,6%
siseruumides on kdigile
ligipaasetav
Kdik vajalik on kergesti leitav 0,0% 1,1% 112% 33,0%  453% 9,5%
Mugav keskkond 1,1% 3,2% 16,1% 31,9% 40,0% 7,7%
Vaikne, keskendumist soosiv 0,0% 0,4% 6,7% 26,0% 48,1% 18,9%
keskkond
Raamatukogu sobib hasti 0,7% 3,2% 8,8% 6,7% 6,7%  74,0%
grupitodde tegemiseks
Puhtad, kaasaegsed ruumid 1,1% 13,0% 25,3% 28,1% 23,2% 9,5%
Hea kokkusaamiskoht 0,7% 4,2% 6,0% 7,0% 7,0% 75,1%
Raamatukogus on turvaline 0,0% 0,4% 32% 246% 56,8% 14,7%
COVID 19 tulenevate nduete 0,4% 0,0% 1,1% 165% 60,7% 21,4%
taitmine
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Tabel 10. Rahulolu Rddma haruraamatukogu keskkonnaga

pigem pigem

ei ole ei ole nii ja olen vaga  eioska
Kriteerium rahul rahul naa rahul rahul  vastata
Raamatukogul on hea asukoht 0,5% 24% 125% 26,4%  54,8% 3,4%
Liikumine raamatukogu 0,5% 2,9% 91% 27,4% 46,2% 13,9%
siseruumides on kdigile
ligipaasetav
Kdik vajalik on kergesti leitav 0,0% 1,4% 96% 29.8% 42,8% 16,3%
Mugav keskkond 0,5% 29% 135% 36,1%  37,5% 9,6%
Vaikne, keskendumist soosiv 0,0% 1,4% 77% 240% 43,8% 23,1%
keskkond
Raamatukogu sobib hasti 1,9% 2,9% 8,7% 58% 144% 66,3%
grupitdode tegemiseks
Puhtad, kaasaegsed ruumid 1,0% 72% 245% 250% 29,8% 12,5%
Hea kokkusaamiskoht 1,9% 2,9% 8,7% 6,7% 16,8%  63,0%
Raamatukogus on turvaline 0,0% 0,5% 34% 245% 529%  18,8%
COVID 19 tulenevate nduete 0,0% 0,0% 24% 20,7% 54,3%  22,6%
taitmine

Raddma raamatukogu nimetati armsaks kodu-raamatukoguks, kus saab rahuldada esmase
lugemisvajaduse. Samuti kiideti Radma raamatukogu to6tajaid selle eest, et neil on aega
lugejatega suhelda ning pakkuda personaalset lugejale sobivat lugemisvara. Vastanute meelest
jatab soovida R&&ma raamatukogu ruumide puhtus, raamatukogu ei ndhta kokkusaamis kohana
ja grupitodde tegemiseks sobiliku paigana. Puudust tunti ka sellest, et Rd4dma raamatukogus ei
ole ruumi urituste korraldamiseks. Véikese kogukonnana tuntakse puudust just selle piirkonna

elanikele huvipakkuvatest kohtumistest ja to6tubadest.

Viimases kisimusteplokis pidid vastajad hindama oma rahulolu info ja raamatukogu
kogudega (vt tabel 11). Vastustest tuleb vélja, et vastajad on rahul ilu- ja teabekirjanduse
valikuga, kuid ei kasuta Glejaanud vdimalusi. Vabavastustest selgus, et vastanud ei ole
kursis, et raamatukogust saab ka lauamange, muusikainstrumente, e-lugereid laenata.
Tehti ka ettepanekuid, missugust kirjandust peaks raamatukogu rohkem tellima ja mis
valdkonnas oma kogusid tdiendama ja uuendama. Enamasti tunti puudust uuemast
pedagoogilisest ja ettevotlusalasest kirjandusest. Ka vodoOrkeelseid ajaviite- ja
noorsooromaane voiks valikus rohkem olla. Samuti soovitati suurendada lauaméangude
valikut. Kuigi teeninduskorraldust puudutavas kisimusteploki vastustest selgus, et

raamatute ooteaja pikkus ei ole oluline, siis kogusid puudutava teemaploki avatud

38



vastustest tuli vélja, et lugejad soovitavad suurendada menukite eksemplaarsust, et ei
peaks lugemisjarjekorda niikaua ootama.

Tabel 11. Rahulolu raamatukogu kogudega

pigem
eiole pigemei niija olen vaga
Kogud rahul  ole rahul naa rahul rahul  ei kasuta
lukirjandus 0,0% 0,5% 3,8% 29,3% 44 5% 6,8%
Teabekirjandus 0,1% 0,9% 5,1% 26,8% 32,6% 19,4%
Ajalehed/ajakirjad 0,1% 0,2% 1,7% 10,3% 13,6%  59,0%
Audioraamatud 0,4% 0,1% 0,5% 1,8% 2,4% 79,6%
e-raamatud 0,2% 0,3% 0,6% 1,6% 1,7%  80,3%
CD-d 0,0% 0,1% 0,5% 3,9% 45%  75,7%
Muusikainstrumendid 0,1% 0,0% 0,4% 1,3% 2,1%  80,9%
Lauamangud 0,0% 0,3% 0,9% 3,6% 41%  76,0%

Kusitlusest selgus, et 60,6% vastanutest saab info raamatukogu teenuste ja sindmuste
kohta raamatukogu kodulehelt (vt joonis 9). Need, kes vastasid, et saavad info

raamatukogu kodulehelt, said hinnata sellega rahulolu.

Tuttavatel | NN 21.4%
Parnu Postimehest | NN 22.5%
Raamatukogu infostendilt || NN 15,8%
Raamatukogu Instagrami kontolt [ 1,6%
Raamatukogu FB kontolt | NN 16.3%

Raamatukogu uudiskirjas [ NG 13,4%

Raamatukogu kodulehelt |G <0,6%

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

Joonis 9. Raamatukogu teenuste ja sindmuste infoallikad

Raamatukogu kodulehega ja sellel oleva infoga olid vastajad véga rahul vdi pigem rahul
(vt tabel 12). Koduleht on enamuse arvates kergesti leitav ning kujundusele etteheiteid

ei ole. Avatud vastustest tuli vélja, et raamatukogu teenused vdiksid olla kodulehel
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paremini esile toodud. Seda soovitust toetab ka eelnevate kiisimuste vastuste puhul tihti
kasutatud ,,ei oska vastata™ voi ,ei kasuta® — ilmselgelt ei leia kliendid infot Parnu
Keskraamatukogu poolt pakutavate teenuste kohta, neid ei tutvustata ja ei reklaamita
piisavalt. Kui infot oleks rohkem, oleks ka kasutajate teadlikkus suurem ning erinevatel

teenustel ka rohkem kasutajaid.

Tabel 12. Rahulolu raamatukogu kodulehega

pigem pigem
eiole eiole niija olen vaga eioska
Kriteerium rahul rahul naa rahul rahul vastata

Raamatukogu koduleht 02% 02% 26% 229% 31,3% 3,4%
on kergesti leitav

Raamatukogu kodulehe 02% 06% 58% 283% 183% 7,3%
disain

Raamatukogu kodulehe 0,1% 05% 46% 275% 214% 6,4%
sisu

Info raamatukogus 0,1% 02% 3,7% 23,6% 22,9% 10,0%
toimuva kohta

Info raamatukogu 02% 04% 26% 241% 26,0% 7,3%
teenuste kohta

Kisitluse 16pus said vastajad 0-10 punkti skaalal hinnata, kui tbendoliselt nad
soovitaksid Parnu Keskraamatukogu oma sdpradele-tuttavatele. Vastused vahemikus 0—
6 téhistavad mittesoovitajaid (1,9%), 7-8 on passiivne grupp ning (12,6%), 9-10
tdhistavad soovitajaid (69,4%). Soovitusindeksi arvutamine toimub valemipdhiselt.
Soovitajate % - mittesoovitajate % = NPS — Parnu Keskraamatukogu soovitusindeks on
67,5%.

Koéige rohkem mojutasid vastanute hinnangut raamatukogu tootajate sobralik
suhtumine, teeninduse kvaliteet, rikkalikud kogud, raamatukogu kaasaegne keskkond,
hea asukoht, erinevad néitused ja Uritused. Hinnangu andmise pdhjendused kinnitasid

veelkord, et rahvaraamatukogude kliendirahulolu mé&éravad ka ankeetkisitluses
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kajastatud kriteeriumid: teeninduskorraldus, personal, keskkond, info/kogud. Uks
soovitaja kirjutas: ,,Minu jaoks on raamatukogu Parnus turvaline héid vééartusi kandev
koht, kus paralleelselt aastaklimneid tuttavate to6tajatega sulanduvad sisse uued toredad
abistajad.“ See hinnang kajastab vaga hasti, millist véartust annab raamatukogu

kasutajatele.

2.3 Parnu Keskraamatukogu kliendirahulolu
uuringu jareldused ja ettepanekud
Selles alapeatikis teeb t66 autor uuringuprotsessis kasutatud meetodite ja teooria osas
kasitletud kirjanduse pohjal jareldused, millest tulenevalt teeb ettepanekud Pérnu
Keskraamatukogu kliendirahulolu hindamise ja mddtmise stisteemi loomiseks ning

kokkuvotte uuringutulemustest laekunud parendusettepanekutest.

Oma uuringutes tdid Noh ja Chang (2020) vélja, et erinevate programmide ja teenuste
mitmekesisusel on oluline mdju rahvaraamatukogudega rahulolule ja kasutamisele. See
tuleneb  varasemast suurema r6hu  asetamisest erinevate  kultuuri- ja
lugemisprogrammide ja elukestva hariduse toetamisele. Samuti t6devad nad, et
raamatukogu ruum/hoone, raamatukogu asukoht ja ligipéésetavus, td6tajad ning
programmid ja teenused mdjutavad kliendirahulolu ja rahvaraamatukogude kasutatavust
ning kavatsust soovitada raamatukogu kasutamist ka teistele. Need kriteeriumid on
kajastatud ka akadeemiliste raamatukogude rahulolu uurimise metoodikas
LiIbQUAL+®. Sarnane seos tuli vélja ka antud magistrito6 uuringust — Parnu
Keskraamatukogu soovitusindeks on uuringu pohjal 67,5%, mis nditab, et
soovitamistdenadosus on kallaltki suur. Oma hinnangut p&hjendasid vastanud enamasti
sellega, et raamatukogu on ligip&ésetav, tootajad on sbbralikud ning abivalmis. Vélja

toodi ka head asukohta ja kogude vastavust kasutaja vajadustele.

Uuringust selgus, et Parnu Keskraamatukogu kasutajad on rahul nende teenuste ja
vOimalustega, mida nad kasutavad, kuid on teenuseid ja vbimalusi, mille olemasolust ei
ole nad teadlikud. Autori koostatud tabelis (vt lisa 2) on &ra toodud vastanute
ettepanekud selle kohta, mida tuleks muuta. Nasr et al. (2014) toovad oma uuringus
vdlja, et tihtipeale unustatakse uurida klientide positiivset tagasisidet, seeparast lisas
autor tabelisse ka vastanute kommentaarid selle kohta, mis on hasti. Tahelepanuta ei tohi

jatta klientide positiivse tagasiside mdju teenindajatele, on ju nemad peamised otsese
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tagasiside saajad. Edaspidi oleks huvitav uurida positiivse tagasiside mdju teenuste

kvaliteedile ja kliendirahulolule.

Andmeid anallsides on naha, et Ule tuleks vaadata lahtiolekuajad, rohkem jagada infot

olemasolevate teenuste kohta, sisse viia parem viidastisteem ning teha imberkorraldusi

ruumides (vaikne ala, lugemispesad, kohvik jne), vaadata Ule ruumide puhtus,

komplekteerida kogusid lahtuvalt kasutajate vajadustest. Tuginedes magistritéo uuringu

tulemustele ja jareldustele, esitab autor jargmised ettepanekud (vt. tabel 13) Pérnu

Keskraamatukogu klientide rahulolu parendamiseks.

Tabel 13. Parnu Keskraamatukogule suunatud ettepanekud kliendirahulolu parendamiseks

Jareldused

Ettepanekud

Teeninduskorraldus:

Rahvaraamatukogu teenus peab olema
kasutajatele kattesaadav, sellest tulenevad ka
lahtiolekuajad.

Vaadata Ule praegused lahtiolekuajad ja
kohandada need kasutajate soovidega. Leida
rohkem iseteenindusvdimalusi.

Pakkuda rohkem 24/7 teenuseid

Parnu Keskraamatukogul on kill rikkalikult
teenuseid, kuid kasutajad ei ole sellest
teadlikud

Pborata ronkem tahelepanu oma teenuste
tutvustamisele ja nende reklaamimisele.

Personal:

Kliendid ootavad, et raamatukoguhoidjad
oleksid sobralikud, usaldusvaarsed,
abivalmis ja paddevad e kompetentsed

Viia l&bi ka personali rahulolu-uuring ning
labi viia rohkem klienditeeninduse ja
motivatsiooni koolitusi.

Keskkond:

Raamatukogu keskkond on iiks olulisemaid
kliendirahulolu komponente. Puhtad,
mugavad ja kaasaegsed ruumid on
klientidele véga olulised.

Vaadata Ule ruumide remondivajadused ja -
vBimalused, luua lugejatele
eraldumisv@imalusi ja mugavaid
lugemisnurki. Ule vaadata suunavad viidad,
et kdik oleks kergelt leitav.

Kogud/informatsioon

Suures osas mdjutab klientide rahulolu
kogude mitmekesisus, info kattesaadavus ja
selgus

Koguda klientidelt tagasisidet, milliste
véljaannete jarele nad tunnevad puudust.
Vaadata (le kogude paigutus ja téhistus.
Kodulehel tutvustada rohkem oma kogusid.
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Ankeetkisitluse Uheks osaks oli ka soovitusindeks. Uuringu tulemusel on Pé&rnu
Keskraamatukogu soovitusindeks 67,5%. Reichheldi (2002) jargi mittesoovitajad ei ole
teenuse jatkuvast tarbimisest voi tellimisest huvitatud. Nad vaatavad konkurentide poole
ja otsivad teenust, mis on parem v6i odavam. Passiivne grupp on teenusega rahul, kuid
ei ole alati valmis seda oma perele, tuttavatele voi kolleegidele soovitama. Soovitajad
on entusiastlikud rahulolevad kliendid. Nad raagivad meeleldi kdigiga sellest, kui rahul
nad sinu teenusega on. Soovitusindeksi phjal vdib delda, et Parnu Keskraamatukogul
on lojaalsed kliendid, kes healmeelel soovitavad ka oma sGpradele-tuttavatele
raamatukogu kilastamist ja teenuseid. Mida suurem on rahulolu, seda suurem on
tdendosus, et kliendid soovitavad raamatukogu ka oma sdpradele-tuttavatele. T60 autor

leiab, et soovitusindeks vBiks edaspidigi olla rahulolu-uuringu tiheks osaks.

Parnu Keskraamatukogul puudub kliendirahulolu uuringute ja tagasiside susteem.
Kliendirahulolu peab uurima regulaarselt ja tagasisidet koguma pidevalt. Uuringu
analliusist lahtuvalt teeb autor ettepanekud, mis aitaksid luua Parnu Keskraamatukogu
tagasiside kogumise siisteemi (vt tabel 14) ja tdsta tootajate teadlikkust kliendirahulolu

tahtsusest ja sellest tulenevate probleemide lahendamisel.

Tabel 14. Ettepanekud Parnu Keskraamatukogu tagasiside kogumiseks

Tagasiside viis Kellelt saadakse Sagedus Vastutaja
Rahulolu kisitlus personal ule aasta direktor, turundusjuht
Rahulolu kisitlus kliendid kord aastas turundusjuht

direktor, turundusjuht,
peaspetsialistid,

Suuline tagasiside personal igapéevaselt juhtivspetsialistid
Suuline tagasiside kliendid igapdevaselt juhtivspetsialistid
e-mailid kliendid igapéevaselt raamatukoguhoidjad
FB vestlus,

kommentaarid kliendid, partnerid igapaevaselt turundusjuht

Oaklandi (2006, Ik 221) sdnul on organisatsioonis vajalik maaratleda meetodid ja

vahendid, mille abil saadakse vajalik informatsioon ja andmed ning samuti vajab
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maéaratlemist millisel moel saadud informatsiooni kasutatakse, anallitsitakse ja millise
sagedusega. Rakendades ettevdttele/organisatsioonile sobivaid meetmeid, mille abil
ettevottes/organisatsioonis kaivitada parendamine, ning nende meetmete mdjusust tuleb
perioodiliselt hinnata. Kuigi uuring seda teemat ei hdlmanud, teeb autor Pérnu
Keskraamatukogu juhtkonnale PDCA e pideva parendamise tstklist (planeeri, teosta,
kontrolli, tegutse) tulenevad ettepanekud, mis aitaksid tdsta tOGtajate teadlikkust

tagasiside kogumise olulisusest:

1) Korraldada personalile kvaliteedijuhtimise sh klienditeeninduse alaseid
koolitusi, tutvustada kliendirahulolu uurimise ja tagasiside kogumise erinevaid
metoodikaid ja nende analutsivdimalusi, selgitada kui oluline on personali panus
stisteemi olemusse ja kliendirahulolu saavutamisel.

2) Koostada juhend tagasisidesusteemi protsessi kohta, kus on &ra toodud, kuidas
kogutud andmeid lugeda, kuidas teha jareltegevusi, kuidas toimub jareltegevuste
dokumenteerimine ja kontroll.

3) Teostada regulaarselt pdhjus-tagajarg analliise, koostada dokumenteeritud
kokkuvote — kas ja millised muudatused on toimunud, mis on selle pdhjustanud,
millised protsessid on seeldbi muutunud.

4) Panna tahtsuse jarjekorda parendusvaldkonnad ning viia regulaarselt labi
rahulolu-uuringuid, et saadud tulemusi vorreldes aru saada, kas kliendirahulolus

on toimunud muutusi ja kuidas parendused on méjunud.

Kuigi uuringust tuli vélja, et enamasti on Parnu Keskraamatukogu kliendid raamatukogu
teeninduskorralduse, personali, keskkonna, info ja kogudega rahul, tuleb kliendirahulolu
uurida regulaarselt ning analliiisida seda stisteemselt ja vastavalt tulemustele viia labi
parendused. Samuti on oluline, et personal oleks motiveeritud tagasisidest tulenevate

muutusi ellu viima ja pakkuma kasutajakeskseid teenuseid.
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KOKKUVOTE

Magistritod temaatika keskendus kliendirahulolule ja selle uurimise véimalustele
rahvaraamatukogudes Parnu Keskraamatukogu nditel. T66 eesmargiks oli vélja
selgitada Parnu Keskraamatukogu kulastajate rahulolu ning uuringu anallisi
tulemustele tuginedes teha Parnu Keskraamatukogule ettepanekud kliendirahulolu
parendamiseks ning kliendirahulolu hindamise ja tagasiside kogumise sisteemi

loomiseks.

Teoreetiliste allikate analtitsist selgus, et kliendirahulolu uurimine ja tagasiside
kiisimine on igale organisatsioonile oluline, selleks, et saada teada kliendi rahulolu
pakutavate teenustega, tuleb seda kindlasti md6ta. Rahulolu on kliendi isiklik
hinnang, mida mdjutavad tema ootused, mis omakorda pdhinevad kliendi kogemustel
ettevottega suhtlemisel. Rahulolev klient tuleb alati tagasi ja soovitab teenust/toodet
ka oma tuttavatele, tema ettepanekutega tuleb arvestada. Magistritdo teoreetilises osas
selgus, et (htselt kdigile raamatukogutlipidele sobivat Kkliendi rahulolu
uuringumetoodikat ja tooriista ei ole olemas, iga raamatukogu peab leidma endale
sobiva, kombineerides olemasolevaid metoodikaid. Oluline on see, et kliendirahulolu
uurimise ja tagasiside kiisimisega tegeldakse regulaarselt ja tehtud analisi tulemusi
kasutatakse olemasolevate teenuste parandamiseks ning uute teenuste loomiseks.

Samuti on tagasisidel oluline osa personali arengul ning koolitamisel.

Teoreetiliste allikate pdhjal tuli vélja, et rahvaraamatukogude Kkliendirahulolu
mojutavad jargmised kriteeriumid: teeninduskorraldus, personal, keskkond,
informatsioon ja kogud. Need kriteeriumid voeti aluseks ka magistritod uuringu

sisulisel ettevalmistamisel.

Et saada vastused uurimiskisimustele, viidi magistritod empiirilises osas labi Parnu
Keskraamatukogu kilastajate rahulolu-uuring, mille poéhjal tehti ettepanekud

kliendirahulolu parendamiseks. Magistritd6 eesmargist lahtuvalt ja tuginedes uuringu
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tulemustele ning jareldustele tegi t66 autor ka Parnu Keskraamatukogule ettepanekud,
milline peaks olema Kkliendirahulolu hindamise ja tagasiside kogumise siisteem,
millistele kriteeriumitele podorata tdhelepanu kliendirahulolu hindamisel. Uuringu
tulemustest selgus, et enamasti on vastanud Péarnu Keskraamatukogu
teenusekvaliteediga véga rahul voi pigem rahul, vaatamata sellele esitati hulgaliselt
ettepanekuid, mille alusel Parnu Keskraamatukogu saab tOsta teenuste kvaliteeti ja

suurendada kliendirahulolu.

ToO autor leiab, et l&biviidud uuring taitis oma eesmargi — selgus, et Parnu
Keskraamatukogu kliendid on uldiselt raamatukoguga rahul, kuid avatud vastustes
tulid siiski valja kitsaskohad, mis vajavad parandamist ning mis suurendaksid rahulolu
veelgi. Erinevates uuringutes on valja toodud klientide tagasiside olulisus: see aitab
hinnata tulemuslikkust, Gldise teeninduskvaliteedi parandamist, parendada
otsustusprotsesse ja uute teenuste juurutamist. Magistrito0 eesmark, milleks oli
esitada ettepanekud Parnu Keskraamatukogu juhtidele kliendirahulolu parendamiseks
ning rahulolu hindamise ning tagasiside sisteemi loomiseks, tdideti. Uuringu
tulemused ja esitatud ettepanekud vdimaldavad anda vastuseid ka sissejuhatuses
seatud probleemkisimusele — kuidas saaks parendada klientide rahulolu
rahvaraamatukoguteenuste kvaliteediga. Parem teenuste kvaliteet tagab ka suurema

hulga klientide rahulolu.

ToO autor leiab, et vOrreldavate tulemuste saamiseks tuleks klientide rahulolu-
uuringuid l&bi viia regulaarselt, kasutades selleks mitmeid uurimismeetodeid. Antud
to0s kasutatud kvantitatiivne uurimismeetod ankeetkisitlus sobib  hasti
rahvaraamatukogude kliendirahulolu uurimiseks. Meetod vdimaldas haarata suurt
hulka vastajaid ja kergemini mdista klientide tldiseid hoiakuid, soove ja hinnanguid.
Andes kliendile vdimaluse markida oma rahulolu suhtelisel skaalal, saadi
usaldusvadrsed andmed kliendirahulolu ja teenuste kvaliteedi kohta. Avatud
vastustega kisimustele vastates said kliendid teha ettepanekuid teenuste kvaliteedi
parendamiseks ja muutuste tegemiseks. Autor leiab, et kiisimustikku koostades tuleks
kindlasti jalgida, et sellele vastamine ei oleks klientidele ajamahukas, mitmed

uuringus osalejad markisid, et kisitlus oli liiga pikk. Klientide aega tuleb vaartustada.
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Autor loodab, et magistritod0 tulemused ja ettepanekud aitavad Pérnu
Keskraamatukogul juurutada Kkliendirahulolu hindamise ning tagasiside kogumise
stisteemi ja lahtuvalt sellest parendada oma teenuseid. Antud magistritéos késitletud
teooria, teostatud uuringud ja esitatud ettepanekud vdiksid osutuda kasulikuks ka

teistele rahvaraamatukogudele.
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LISAD

Lisa 1. Ankeetkiisitluse kiisimustik

Ad. Haridus
Bakalanrens/rakenduskbegharidus, magister, doltor [

Keskesi [ ]
Kesk [ ]

Pabiharidus [ |

o
Mum

AS, Enuni tiliti knlastate Parnm Keskraamatmkogn vii
haruraamatnkognsid?
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A4.  Haridus
Balalamrens/rakenduskbepharidus, magister, doktor [ |

Eesker [:l
Eesk

Pahiharid

CH1 {1

Mm

MMum

AS, Eni tilti knilastate Parnm Eeskraamatnkogn v6i
haruraamatnkognsid?
Mim korda nddalas
Iga nidal
Paar korda loms
Eord konms
Eord kvartalis

Paar korda aastas

Eord aastas

G {F 4 {F O LA

Mum
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0sa B! Teeninduskorraldus

Bl Hinnake oma rahnloln raamatnkogn lahticleknaegadega

i ole rabml
pigem ei ole rahm]

nii ja maa

4 {4 4O

pigem alen rabml

viga rahml |__I_|

B2 Millised oleks ieile sobivad lahticleknajad?

B3. Milliste Parmm Keskraamatukogn osakondade teennseid kasutate?

eilosmn komtm  Iosotan
Tikicjandose osaloed [ —{ —{ |
Teabekirjanduse osakond | —{ |— |
Lasieosakond [ }—{ }—{ ]

Pericodika ngemissaal/mtemetipunks [ — — |

Ssbsa gl [ —{ —[ ]
Raoma esmanikogn [ — }—{ ]

- T
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B4. Hinnake oma rahnloln raamatnkogn teenunstega

[ 1]
[ 1
[ 1]
[ 1]
[ 1]
[ 1
[ 1]
[ 1]
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B5. Milliseid teennseid voiks raamatukogn veel pakknda vii knidas
olemasolevaid parandada?

Bé. Eas kasutate raamatmkogn iseteenindnskeskkonda lngeja.ee?

B

B
[+ {1

B7. Hinnake oma rahunloln raamatnkogn iseteenindnskeskkonnaga

(lngeja.ee)
kil ceobel ma e el ke
Raamatate reservecrinnine D D D D D—D
Laermtustihtaja pikendamine [ — — o H—{ ]

B&. Teie ettepaneknd iseteenindnskeskkonna parendamiseks
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B2. Eni pikk on teie arvates mbistlik ooteaja pikkns raamaiunle, millel on
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Raamarkoguboidjad on sébalibed [ — —{ 1 H{ ]
Raamatukoguhoidjad onusaldueviaeed | —{ — - —{ |
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0sa D: Eeskkond
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Ds. Hinnake oma rahmloln Ranna raamatnkogn roomide ja keskkonnaga
ciolr piEme nbija  pgem vig eloska
mbol  ale mlel olezcisl wmhel  vesta

Raamamkopul on hea asalohe

Liikumine rasmatukogn sisermumides on ktigile
ligipiasetay

Mugav keskdond

Vailme, keskendomist soosiv keslkdoond

Raamatukogn sobib histi gropittsde tegemiscks

Hea koldmsaamiskoht
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D&, Hinnake oma rahmloln Raama raamamkogn rommide ja keskkonmaga
ciolr piEme nbija  pgem vig eloska
mbol  ale mlel olezcisl wmhel  vesta

Raamamkopul on hea asalohe

Liikumine rasmatukogn sisermumides on ktigile
ligipiasetay

Mugav keskdond

Vailme, keskendomist soosiv keslkdoond

Raamatukogn sobib histi gropittsde tegemiscks

Hea koldmsaamiskoht
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COVID 19 mlenevate ndmets thitmine

Do, Mida voiks munta?
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Osa E: Informatsioon/kogud
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E3. Enst saate infoi raamatnkogn teenmste ja sindmmnste kohta?
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Raamatmbkogn FB kontolt
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Tuttavatel [ |
My
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E4. Hinnake oma rahuloln raamatmkogn kedulehega (wow.pkr.ee)

siole pigemei mija vigm eodka

mbnl deghlel DEaa  degel @kl wesea
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Info raamatukogn teenuste kohta D D D D D—D

E5. Mida vbiks Parnn Keskraamatukogn Eodolehel munta?

0sa F: Soovimsindeks

F1. Soovitnsindeks

Enui téendoliselt soovitaksite Parm
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F2. Milline asjaoln mbjutas Teie hinnangnt kbige enam?

F3. Eas Teil on veel ettepaneknid Parmm Keskraamatnkoguole? (ot millega
olete viga rahml v6i mida toleks Tele arvates muonta?)

Airih, et leidsite ega vastata!

Kohmme raamamkogns!
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Lisa 2. Klientide ettepanekud Parnu

Keskraamatukogule
Kriteerium Ettepanekud (mida voiks Mis on hasti
muuta)
Teeninduskorraldus
Lahtiolekuajad E-R 9.00-20.00; Super véimalus on

L,P 10.00-17.00. Suvisel
ajal vdiks avatud olla kuni
19.00

tagastuskast ja kappi
tellimise vBimalus, mis
vBimaldab tegelikult
raamatukogu "kiilastamist
O0péevaringselt

Teenused

Ehk vdiks ka due
liikumisvahendeid
(tbukerattad, rulad) saada
laenutada ning 6mblustuba
voiks olla,
laenutusautomaadid. E-
raamatute laenutus. Kui
osutuks voimalikuks
keskkogust tellitud
raamatud katte saada
harukogust, oleks
superteenindus. Oleks tore,
kui saaks keskkogust
tellitud raamatud katte
haruraamatukogust. uusi
lauamange tutvustavad
mdangudhtud

Aitab olemasolevatest
teenustest, ei oska veel
rohkem lisada nendele
uskumatult mitmekesistele
vBimalustele. Kilekotte
vBiks raamatukapis mitte
kasutada. raamatukapi
teenus on super. Eriti
kiidan raamatute paigutust,
kuidagi nii hea on lles
leida soovituid teosed

Iseteeninduskeskkond

Aeglane, jookseb
igakordsel kasutamisel
mitu korda kinni, vaga
kehva arendusega
programm. Avalehel
voiks olla suurelt ja
punaselt kirjas kui toimub
hooldus v6i mdni teenus
ajutiselt ei toota.
Ebamugav on
reserveerimisel ja
jarjekorda panekul
valikute avanemine ning
tinti on klientidel
juhtunud,et ta nagu tahaks
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oma raamatut endale
mugavasse
raamatukogusse kuid
tuleb hoopis teade,et
raamat ootab teda
mujal.See koht on
pehmelt 6eldes segane.
Keskkond vdiks olla
kasutajas6bralikum.
Praegu liiga keeruline ja
klikke palju.

Personal Kdik vdiksid alati olla Ainult tdnusbnad ladusa ja
naeruse naoga. sObraliku t00 eest. Head
Meeskonnatdo ja klienditod | sobralikud tootajad.
koolitusi soovitaks. Jétkake samamoodi. Oma
Vaatavad ainult kuvarisse, ala padevad tootajad. Alati
puudub silmside. Naeratage | saab abi.
rohkem.
Raamatukoguhoidjad
kipuvad olema pigem
mornide ndgudega, mis voib
tuua kaasa selle, et inimesed
ei julge péorduda

Keskkond

Parnu Keskraamatukogu

WC-d vajaksid suurt
remonti.

Trepp on ebamugav.
Raamaturiiulitel vdiksid olla
suuremad tahestikutahed voi
maérgistused, et paremini
autorite jargi 6iget raamatut
leida. Raamatukogus vdiks
olla kohvik. Mdni véike
ruum vaiks grupitédde jaoks
olla, kus saaks
arutada/radkida, ilma teisi
segamata. nt Sileni box.
Mugavamad toolid

Koigega olen véga rahul:
palju avarust, vaga puhtad
ruumid, kaasaaegsed,
huvitavad néitused.
Personal on s6bralik ja
abivalmis. Muutma kll ei
pea midagi

Ranna raamatukogu

Kaasaegsed ruumid on
puudu. Kuna raamatukogu
vist kolib varsti, siis uues
kohas v@iks uus, ilus ja
avaram olla

Arvestades, et maja on
vana, on loodud puhas ja
kodune keskkond

Ré&ima raamatukogu

Vdib olla vajaksid ruumid
veidi kaasajastamist

Hea asukoht

Informatsioon/Kogud

Rohkem erinevaid
koolidpikuid.
Hispaaniakeelset kirjandust,
kaasaegset ingliskeelset
kirjandust. Kaasaegsed
eripedagoogikat

K®oik on olemas, kui pole,
saab tellida.
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puudutavate teemadega
raamatud

Koduleht

Enda teenuseid rohkem
reklaamida. Kodulehel
voiks olla majaplaan.
Rohkem informatsiooni
siindmuste kohta

Vdib rahule jaada
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SUMMARY

EVALUATION OF CUSTOMER SATISFACTION IN PUBLIC LIBRARIES BASED
ON THE EXCAMPLE OF PARNU CENTRAL LIBRARY

Krista Visas

This master's thesis focuses on theoretical approaches to customer satisfaction, on
describing the expectations, needs and wishes of the patrons of libraries and the
evaluation of customer satisfaction in public libraries based on the excample of Péarnu

Central Library.

Libraries serve an important role in society — to help people orientate in our modern
information society. As long as people read, culture will live on. The purpose of libraries
is to help people be informed in their reading choices and thereby better able to manage
in their lives. (Eesti Raamatukoguhoidjate Uhing, 2016) The public libraries are cultural,
educational and social centers for local communities. The importance of libraries proves
the fact that every second person in Estonia uses their services, it means that the libraries

have the biggest amount of clients among the Estonian cultural institutions.

The interest to improve library services is worldwide. Standards, various kinds of
assessments and customer surveys are used as tools. To be more successful in their
business libraries should pay more attention to the customer experience and use
qualitative methods in evaluating services. (Berndtson & Ostrom, 2020, Ik 310) The lack
of knowledge and experience of service quality and the evaluation of customer

satisfaction can be highlighted as problems in public libraries.

In Estonian public libraries there is no continuity and the system of the evaluation of
customer satisfaction. There is no continuity on this topic also at Parnu Central Library.
The objective of this master’s thesis was according to the theoretical sources to come up

with suggestions for improvement the customers satisfaction at Parnu Central Library and
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for building up the system of evaluation customer satisfaction. The researcher set the
following questions for research:

1) Which is the customer satisfaction of the clients of Parnu Central Library?

2) How would be the service quality improve the costumer satisfaction?

To achieve the objective and resolve the questions for research, the author carried out the

following research assignments:

1) Gave an overview of the theoretical approaches of the customer satisfaction.

2) Described the methods of evaluation of customer satisfaction at the libraries.

3) Gave an overview about the customer satisfaction surveys in Estonian public
libraries, included in Parnu Central Library.

4) Prepared and conducted the customer satisfaction survey at Parnu Central Library

5) Analysed the data of the customer satisfaction survey.

6) Made the conclusions and put together the proposals for improving the customer
satisfaction at Parnu Central Library.

The analysis of theoretical sources revealed that researching customer satisfaction and
asking for feedback is important for any organization, in order to find out customer
satisfaction with the services provided, it must be measured. Satisfaction is a customer's
personal assessment, which is influenced by his or her expectations, which in turn are
based on the customer's experience of contacting the company. A satisfied customer
always comes back and recommends the service/product to his/her acquaintances, his/her
suggestions must be taken into account. In the theoretical part of the master's thesis, it
became clear that there is no customer satisfaction survey methodology and tool suitable
for all library types; each library must find a suitable one by combining the existing
methodologies. It is important that customer satisfaction surveys and feedback are
conducted on a regular basis and that the results of the analysis is used to improve existing
services and create new ones. Feedback also plays an important role in staff development

and training.

Based on theoretical sources, it turned out that the following criteria affect the customer
satisfaction of public libraries: service organization, personnel, environment, information

and collections. These criteria were also used as a basis for the substantive preparation of
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the master's thesis study. In order to get answers to the research questions, in the empirical
part of the master's thesis, a costumer satisfaction survey of Parnu Central Library was
conducted, on the basis of which proposals for improving customer satisfaction were

made.

Based on the aim of the master's thesis and the results and conclusions of the research,
the author also made proposals to the Parnu Central Library on what the customer
satisfaction assessment and feedback collection system should be, what criteria to pay
attention to if assessing customer satisfaction. The results of the survey revealed that most
of the respondents have been very satisfied or rather satisfied with the service quality of
Parnu Central Library, nevertheless numerous proposals were made on the basis of which
Parnu Central Library can increase the quality of services and increase customer

satisfaction.

The author of the paper finds that the survey fulfilled its purpose — it became clear that
the customers of Parnu Central Library are generally satisfied with the library, but open
answers still revealed problems that need to be improved and that would further increase
satisfaction. Various studies have highlighted the importance of customer feedback: it
helps to assess performance, improve overall service quality, improve decision-making
processes and introduce new services. The aim of the master's thesis, which was to submit
proposals to the managers of Parnu Central Library to improve customer satisfaction and
to create a satisfaction assessment and feedback system, was fulfilled. The results of the
survey and the submitted proposals also provide answers to the problem set in the
introduction — how to improve customer satisfaction with the quality of public library

services. Better service quality also ensures greater customer satisfaction.

The author of the paper considers that in order to obtain comparable results, customer
satisfaction surveys should be conducted regularly, using several survey methods. The
quantitative research method questionnaire survey used in this work suited well for the
study of customer satisfaction in public libraries. The method made possible to capture a
large number of respondents and make it easier to understand customers' general attitudes,
wishes and assessments. By giving the customer the opportunity to indicate their
satisfaction on a relative scale, reliable data on customer satisfaction and service quality

were obtained. By answering open-ended questions, customers were able to make
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suggestions for improving the quality of services and making changes. The author
considers that if compiling the questionnaire, it’s important to follow that answering
would not be time-consuming for customers, several participants in the study stated that

the survey was too long.

The author hopes that the results and proposals of the master's thesis will help Péarnu
Central Library to build up a system of customer satisfaction assessment and feedback
collection and according to it to improve its services and service quality. The theory,
research and proposals presented in this master's thesis could also be useful for other
public libraries.
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