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Rahvusraamatukogu visioon on olla uue  

p»lvkonna raamatukogu Euroopa haridus- ja  

kultuurimaastikul. 

Missioon on sªilitada Eesti kultuuripªrandit ning olla 

sillaks teadmiste ja inimeste vahel.  
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protsessid 

Ressursid, 

m»»tmine 

Uuringud Statistika 

Tulemusindikaatorid 
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Raamatukogustatistika    juhtimine                            

tegevuste hindamine teeninduskvaliteet ressursside kasutamine 
kasutajate vajadused  raamatukoguteenuste edendamine 
sidusr¿hmade vaade  usaldusvªªrsus 

jªtkusuutlikkus v»rreldavus 
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INFORMATSIOON JA DOKUMENTATSIOON 

Rahvusvaheline raamatukogustatistika (ISO 2789:2013) 

 

Eesmªrgid:  

Åandmed rahvusvaheliseks aruandluseks; 

Åtºº tulemuste v»rdlemine samalaadsete 

organisatsioonide vahel; 

Åajajªrkude suundumuste ja uuenduste m»ju hindamine; 

Åalused planeerimiseks, otsuste tegemiseks 

Å teenuste kvaliteedi parendamine ja tulemuste tagasiside; 

Åraamatukoguteenuste vªªrtus, sh potentsiaalne vªªrtus 

tulevastele p»lvkondadele. 
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www.nlib.ee 

Teatmesaali k¿lastused  

2015 2016 

Pººrdumised 

2016 2015 

 

Lugejateenindus 

Peauksest sisenemised  

Raamatukogu k¿lastused 

K¿lastused lugemissaalides 

Pººrdumised lugemissaalides  

E-pªringud  

Kirjalikud mahukad pªringud  

Reaalajas pººrdumised 



Teenindusorganisatsiooni eesmªrk on m»ista kliendi hetke- 

ja tulevikuvajadusi, p¿¿d ¿letada kliendi ootusi. 

 

 

 

Teenusp»hine organisatsioon => raamatukogu 

kasutaja 

Å tegevused on eesmªrgistatud vªªrtuse pakkumisele 

Å vaatab maailma teenuse saaja silmade lªbi  

Å ressurssid optimeeritud lªhtuvalt teenustest 

Å efektiivsus, teenuse hinna ja kvaliteedi suhte pidev parendamine 

Återve organisatsiooni ja ¿ksikprotsesside ¿ldvaade 
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Rahvusraamatukogu on k»igile avatud 
ja kvaliteetset teenindust pakkuv 

organisatsioon.  

Rahvusraamatukogu on 
teenindusm»ttelaadi hindav 
kliendikeskne organisatsioon.  

Terve organisatsiooni tegevuses ja 
teeninduses on meile oluline k»rge 

teeninduskvaliteet.  

www.rahvusraamatukogu.ee 



Soovitusindeksi k¿sitlused 

 

Teenusekvaliteedi uuring SERVQUAL metoodikaga 

 

Testk¿lastused (Mystery shopping) 

 

        

 

 

Rahvusraamatkogu teeninduskvaliteedi  

projekt 2016/2017 ï uuringud. 

teeniduskvaliteet  teenindusm»ttelaad  kasutajad  

www.rahvusraamatukogu.ee 



Soovitusindeks 

www.rahvusraamatukogu.ee 

Laialdaselt kasutusel ªrimaailmas kasutajate lojaalsuse ja 

rahulolu hindamise vahendina. RR alustas 2014. a. Euroopa 

Liidu Sotsiaalfondi prooviuuringu raames (recommy.com).  

ÅKui t»enªoliselt te soovitaksite meie organisatsiooni 

(teenust) oma s»brale v»i kolleegile?  

ÅKuidas hindate saadud teeninduskogemust?  

 

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

Arvutatakse lahutustehtena, soovitajate osakaalust lahutatakse 

mittesoovitajate osakaal.  

ÅSI = soovitajad % ïmittesoovitajad % 
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Uute lugejate SI:      2015. a. keskmine 61,5% 

          2016. a. eesmªrk 65% 

Pªringud:          2015. a. keskmine 86,7% 

          2016. a. eesmªrk 87% 

Raamatukogutººtajate tªienduskoolitus: 

 2015. a. keskmine 81,5%    2016. a. eesmªrk 80% 

 

ÇParlamenditeenindus Riigikogu liikmetele 

ÇDigiteerimisteenus 

ÇRVL-i teenus 

ÇKonverentsiteenus 

ÇRR teenindaja tººkohana sisekliendile 

Ç IT osakonna SI sisekliendile 

 

 

 

Soovitusindeks 2015 ja 2016 



Soovitusindeks 2014-2016 

 

66,70% 
63,60% 

71,90% 

54,80% 

65,50% 
63% 

75% 

84,40% 

51,10% 

60,10% 

40,40% 
37,80% 

61,50% 62,50% 

SI RI 

Uute lugejate soovitus- ja rahuloluindeks 
juunis 2016 

juuni 2016 mai 2016 aprill 2016 

mªrts 2016 veebruar 2016 jaanuar 2016 

2015 keskmine 
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Anal¿¿sime teemadena: tººkorraldus, personal, 

teenused (ka kogud), keskkond, varia. 

Tagasiside ï vastame alati kriitikale! 

 

 

Soovitusindeks - vabad vastused  

Positiivne 

- lihtne ja selge  

- pidev tagasiside 

- illustreerib statistikat 

- abiks juhtimisotsuste 

tegemisel 

- raamatukogu teenuste 

turundusvahend 
 

Probleemid 

- emotsionaalsed otsused 

- ootused k»rged 

- alati ei piisa kahest 

k¿simusest 

- teenused ei ole seotud 

CRM lahedusega 

- kliendi teekonna 

jªlgimine keeruline 
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¦ks objektiivsemaid ja k»ige enam kasutatav kvantitatiivne meetod 

teenindussituatsioonis toimuva vaatlemiseks ja hindamiseks ning 

teeninduse kvaliteedi m»»tmiseks. 

Eesmªrk: hindame lugejateeninduse kvaliteeti ja loome aluse 

teeninduse arendamiseks 

V»imalused: objektiivne ¿levaade teenindusprotsesside ja 

teenindajate kompetentside kohta 

  

Kujundame uue teenindusstandardi! 

ïMeie lubadused kasutajale on ... 

ïDokumenteeritud juhendid ja  

    kokkulepped 

 

 

 

 

Testk¿lastused  
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Kasutaja 

Uuringud Statistika 

Tulemusindikaatorid 

Teenuste, ressursside ja teiste tegevuste 

kvaliteet ja efektiivsus 
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Eesmªrk: 

- vahend, mille abil saab hinnata raamatukogu teenuste, 

ressursside ja teiste tegevuste kvaliteeti ja efektiivsust 

- hinnata teenustesse ja teistesse tegevustesse paigutatud 

ressursside kasutamise t»husust 

- raamatukogutºº s¿stemaatiline planeerimine 

- alus rahastajate, kasutajaskonna ning teiste raamatukoguvªliste 

huvigruppide suhtlemisele ja dialoogile 

 

Raamatukogude v»rdlemisel: arvestame missiooni ja eesmªrke; 

ressursse; kasutajar¿hmi; haldusstruktuuri; tegevuskorda 

INFORMATSIOON JA DOKUMENTATSIOON 

Raamatukogu tulemusindikaatorid (ISO 11620:2014) 
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Eesmªrk: rahvusraamatukogude teenuste, ressursside ja teiste 

tegevuste kvaliteedi ja efektiivsuse hindamine. Eesti Rahvusraamatukogu 

on standardi kujundamise rahvusvahelise tººr¿hma liige. 

 

Miks on vaja eraldi standardit?  

- Mitu ¿heaegset funktsiooni (nt parlamendi ja rahvusraamatukogu) 

- Puudub selgepiiriline teenindatavate segment 

- Erinevused ¿lesannete ja funktsioonide osas 

 

rahvuslik tr¿kitoodang kogudes rahvusbibliograafia sªilitamine 

kogude peegeldus kataloogis digiteerimise maht 

teenuste kªttesaadavus ja kasutamine infoteenuste efektiivsus 

arendusv»imekus  organisatsiooni efektiivsus  

 

 

Rahvusraamatukogude tulemusindikaatorid ï 

ettevalmistamisel uus standard (ISO 28118) 



 
 
 

 

Jªrjepidev ja eesmªrgipªrane statistiliste andmete kogumine, 

uuringute korraldamine ning lªbim»eldud tulemusindikaatorite 

kasutamine loob aluse efektiivseks ressursside kasutamiseks 

ja juhtimisotsuste tegemiseks. 

 

Raamatukogu missiooni ja visiooni! 
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Kasutaja 



 
 

 

 

Kristel Veimann 

Rahvusraamatukogu 

Teenindusjuht 

kristel@nlib.ee 

Tel: 558 47 624 
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Aitªh! 
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