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Kvaliteet

Teenused
Ressursid, Tegevused,
m»»t mi ne protsessid
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Raamatukogustatistika juhtimine

tegevuste hindamine teeninduskvaldestirsside kasutamine

kasutajate vajadused raamatukoguteenuste edendamine
s/ dusr shmadeuvusvabdesv?2?adrsu
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INFORMATSIOON JA DOKUMENTATSIOON
Rahvusvaheline raamatukogustatistika (ISO 2789:2013)

Eesm2rgi d:

A andmed rahvusvaheliseks aruandluseks;

At°° tulemuste v»rdlemine sa
organisatsioonide vahel;

Aajajarkude suundumuste ja u

A alused planeerimiseks, otsuste tegemiseks
A teenuste kvaliteedi parendamine ja tulemuste tagasiside;

Araamatukoguteenuste vaartus
tul evastele p»l vkondadel e.
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A vaatab maailmat eenuse saaja sil made |
A ressurssidopti meeritud | 2htuvalt tee

A efektiivsus, teenuse hinna ja kvaliteedi suhte pidev parendamine
Aterve organisatsiognidvjamdeksi ki
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Rahvusraamatkogu teeninduskvaliteedi
projekt 2016/2017 T uuringud.

Soovitusi ndeksi k¢si tl used
Teenusekvaliteedi uuring SERVQUAL metoodikaga

Test k¢l a(Sistery shdbpping)

teeniduskvaliteet teeni ndus m»-
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Soovitusindeks m'n”n”i”i”n'm 'II' 'II'

Lai aldaselt kasutusel 2ri maai
rahulolu hindamise vahendina. RR alustas 2014. a. Euroopa
Liidu Sotsiaalfondi prooviuuringu raames (recommy.com).

AKuit »en@2oliselt te soovitaksi
(teenust) oma s»brale v»i K O

A Kuidas hindate saadud teeninduskogemust?

Kindlad soovitajad 9-10, neutraalsed 7-8, mittesoovitajad 0-6.

Arvutatakse lahutustehtena, soovitajate osakaalust lahutatakse
mittesoovitajate osakaal.

A Sl = soovitajad % i mittesoovitajad %
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Soovitusindeks 2015 ja 2016

Uute lugejate SI:  2015. a. keskmine 61,5%
2016. a. 68esm2r k
P2ri ngud: 2015. a. keskmine 86,7%
2016.a.eesma@ r% 87
Raamatukogut©®°°tajate t@aienduskool i
2015. a. keskmine815% 2016. a. eesm2rk 80%

C Parlamenditeenindus Riigikogu liikmetele

C Digiteerimisteenus

C RVL-i teenus

C Konverentsiteenus

CRR teeni ndaj aisdklfeAddeo h a n a
C IT osakonna Sl sisekliendile

EESTI
RAHVUS-
RAAMATUKOGU www.rahvusraamatukogu.ee




Soovitusindeks 2014-2016

Uute lugejate soovitus- ja rahuloluindeks
juunis 2016

juuni 2016 ®mai 2016 aprill 2016
Em2rts veebruar 2016 ®jaanuar 2016
m 2015 keskmine




Anal ¢¢si me téémadenadus, per s
teenused (ka kogud), keskkond, varia.

Tagasiside T vastame alati kriitikale!

- lihtne ja selge - emotsionaalsed otsused

- pidev tagasiside -ootused k»rgec
- illustreerib statistikat - alati el piisa kahest

- abiks juhtimisotsuste K¢Sl musest
tegemisel - teenused ei ole seotud

- raamatukogu teenuste CRM lahedusega
turundusvahend - kliendi teekonna

j 21l gi mine keer



Test k¢l astused

1 ks obj ekt i i venanmkagutdtavjkwantitatsvnegneetod
teenindussituatsioonis toimuva vaatlemiseks ja hindamiseks ning
teeninduse kvaliteedim» »t mi s e k s .

Eesm2r k: hugejateeninduse kvaliteeti ja loome aluse
teeninduse arendamiseks
V»i mal obgektiivne ¢l evaade teen

teenindajate kompetentside kohta

Kujundame uue teenindusstandardi!
I Meie lubadused kasutajale on ...
I Dokumenteeritud juhendid ja
kokkulepped
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Teenuste, ressursside ja teiste tegevuste
kvaliteet ja efektiivsus
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INFORMATSIOON JA DOKUMENTATSIOON
Raamatukogu tulemusindikaatorid (ISO 11620:2014)

Eesm2r k:

vahend, mille abil saab hinnata raamatukogu teenuste,
ressursside ja teiste tegevuste kvaliteeti ja efektiivsust

hinnata teenustesse ja teistesse tegevustesse paigutatud
ressursside kasutamiset » hus ust

r aamat u ksosgsutte®miam@aneerimine

alus rahastajate, kasutajaskonna ning teister aa mat uk og
huvigruppide suhtlemisele ja dialoogile

Raamatukogude w¥iveklsedmimeelmi ssi oo
ressursse; kaswutajar¢hmi; hal du



Rahvusraamatukogude tulemusindikaatorid 1
ettevalmistamisel uus standard (ISO 28118)

E e s m?2 mhkvusraamatukogude teenuste, ressursside ja teiste
tegevuste kvaliteedi ja efektiivsuse hindamine. Eesti Rahvusraamatukogu
on standardi Kujundami se rahvusvah

Miks on vaja eraldi standardit?

- Mitu ¢heaegset funktsiooni (nt pa
- Puudub selgepiiriline teenindatavate segment

- Erinevused ¢l esannete ja funktsiao

rahvus!l i k tr ¢ ki t rabvdshibliogragfiasjaiidleist a m
kogude peegeldus kataloogis digiteerimise maht

teenuste k2ttesaadanfdiesnugt@aeiekiavsust ar
ar endus v »rganesktsiconi efektiivsus
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J2rjepidev Jja eesm2rgip?2rane

uuringute korraldamine ning |

kasutamine loob aluse efektiivseks ressursside kasutamiseks
ja juhtimisotsuste tegemiseks.

Raamatukogu missiooni ja visiooni!
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Al t a h | Kristel Veimann

Rahvusraamatukogu
Teenindusjuht
kristel@nlib.ee

Tel: 558 47 624
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