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pakalpojuma sniedzēja atsaucība — gatavība - 

sniegt tūlītēju palīdzību;
iejūtība — spēja iejusties lasītāja situācijā, indivi-- 

duāla uzmanība;
personāla spēja saglabāt kon#dencialitāti un ie-- 

vērot lasītāju vajadzības [7, 45]
1983.–1988.gadā trīs amerikāņu mārketinga teo-

Ananthanarayanan Parasura-

man), V.Zeitamla (Valarie A. Zeithaml) un L.Berijs (Le-

onard L. Berry) izstrādāja pakalpojumu kvalitātes vēr-
tēšanas metodiku Service Quality (saīsināti: SERVQUAL), 
kuras pamatā ir divi elementi:

klientu vēlmes attiecībā uz pakalpojuma kvalitāti;- 

klientu iespaids par reāli saņemtiem pakalpoju-- 

miem.
Metodikā tika izmantots jēdziens “plaisa” (gap), kas 

raksturo neatbilstību starp vēlamo un faktisko apkalpo-
šanas kvalitāti, ko var izteikt skaitliskās vienībās.

SERVQUAL konceptuālā modeļa shematisks attēlo-
jums (skat. 1.attēlu):

 

1.attēls. SERVQUAL konceptuālais modelis

Ieskats bibliotēkas 
pakalpojumu vērtēšanas 
sistēmās

 

Baumas, 

reputācija 

Iepriekšējā 

pieredze 

Vēlmes, ko klients cer saĦemt no 

pakalpojuma 

Iespaids par reāli saĦemtiem 

pakalpojumiem 

Klients 

Organizācija 

Ilze Pētersone

Bibliotēku darba efektivitāte jau izsenis nodarbi-
nājusi bibliotekāru prātus, taču pēdējos gados jūtama 
pastiprināta interese. Starptautiskās bibliotēku asociā-
ciju un institūciju federācijas (International Federation 

of Library Associations and Institutions, IFLA) Universi-
tāšu un citu zinātnisko bibliotēku sekcija izstrādājusi 
Starptautiskās vadlīnijas darba efektivitātes noteikša-
nai universitāšu un citās zinātniskajās bibliotēkās [16].

Šajās vadlīnijās izvirzīti septiņi bibliotēkas darba 
efektivitātes kritēriji: 

bibliotēkas izmantojamība;o 

krājuma kvalitāte;o 

katalogu kvalitāte;o 

dokumentu pieejamība;o 

uzziņu kvalitāte;o 

attālo pakalpojumu izmantošana;o 

lasītāju apmierinātība.o 

Katru kritēriju raksturo atbilstoši indikatori. Lai arī 
vadlīnijas paredzētas zinātniskajām bibliotēkām, tās 
var izmantot arī publiskās un nacionālās bibliotēkas.

Lielbritānijas Bibliotēku asociācijas (The Library 

Association, LA) 1999.gadā izstrādātajās Publisko bib-

liotēku uzziņu un informācijas pakalpojumu 

vadlīnijās (Guidelines for reference and in-

formation services in public libraries) [7, 45] 
galvenais vērtēšanas kritērijs ir bibliotēkas 
personāla spēja sniegt lasītāja vēlmēm at-
bilstošus pakalpojumus. Vadlīnijās ieteikti 
četri vērtējuma lauki: pakalpojumi un aprī-
kojums, pakalpojumu izmantojamība, pie-
prasījumi un krājums.

Pakalpojuma kvalitātes noteikšana ir 
daudz sarežģītāka nekā preces vai produk-
ta vērtēšana. Pakalpojums tiek vērtēts jau 
tā saņemšanas brīdī, klienta viedokli nosa-
ka ne vien kontakts ar apkalpojošo darbi-
nieku, bet arī daudzi citi faktori.

Pakalpojuma kvalitāti lasītāji parasti 
vērtē pēc šādiem parametriem:

materiālā bāze — ēku izskats un iz-- 

vietojums, kā arī aprīkojums;
pakalpojuma drošticamība;- 

 
Personīgās 

vajadzības 
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Shēmā “plaisa” attēlota ar divvirzienu bultiņu. Re-
dzami arī faktori, kas ietekmē klienta vēlmes (vēlmes 
— iekšēja tieksme pēc kaut kā, griba kaut ko iegūt, 
saņemt). Tās atkarīgas no lasītāja uzskatiem, priekšsta-
tiem, uztveres, audzināšanas, nacionālās un reliģiskās 
piederības, dzīves līmeņa, sociālā statusa un citiem 
subjektīviem faktoriem. To noteikšana ir būtisks apkal-
pošanas kvalitātes vadības posms.

Galvenās klienta vēlmes apkalpošanas procesā:
sajust nopietnu attieksmi, ieinteresētību problē-- 

mas/vajadzības risināšanā;
būt uzklausītiem un saprastiem;- 

gūt apstiprinājumu savam nozīmīgumam;- 

saņemt ātru un efektīvu pakalpojumu;- 

gūt prieku par līdzdalību apkalpošanas procesā;- 

tikties ar zinošu, uzticamu un profesionālu darbi-- 

nieku;
- 

Nākamajā attēlā attēlots daudzpusīgais SERVQUAL 
apkalpošanas modelis.

2.attēls. SERVQUAL apkalpošanas modelis 

Shēmā atspoguļoti četri svarīgākie faktori, kas nosa-
ka pakalpojuma kvalitātes neatbilstību klientu vēlmēm:

klientu vajadzību un vēlmju nepārzināšana;1) 
neatbilstošu apkalpošanas veidu un standartu 2) 
(normu) izvēle;

snieguma kvalitātes neatbilstība izvēlētajiem 3) 
standartiem;
reklāmā popularizēto pakalpojumu neatbilstība 4) 
reālajam piedāvājumam;
(nenumurētā) “klientu plaisa”, kas šajā pieejā ir 5) 
pati būtiskākā — tā parāda starpību starp lietotā-
ja vēlmēm un realitāti.

Pakalpojumu kvalitātei ir daudzdimensionāls rak-
sturs, sākumā SERVQUAL metodikā tika noteikti 10 kom-
ponenti: 1) pakalpojuma drošums1 (reliability); 2) perso-
nāla atsaucība (responsiveness) — vēlme palīdzēt lieto-
tājiem un nodrošināt tūlītēju apkalpošanu; 3) personāla 
kompetence (competence); 4) pakalpojuma pieejamība 
(access); 5) personāla pieklājība, 6) komunikācija; 7) pa-
kalpojuma ticamība (credibility); 8) drošība2 (security); 
9) klienta vajadzību, vēlmju izpratne; 10) pakalpojuma 
sniedzēja atrašanās vieta un aprīkojums (tangibles).

Indikatoru skaits varēja svārstīties no 22 līdz pat 100, 
to skaitā: automašīnas novietošanas iespējas pakalpoju-
ma sniedzēja tuvumā, telpu iekārtojums un funkciona-
litāte, ventilācijas režīms, mēbeļu kvalitāte, apgaismo-

jums, darbinieku āriene un 
gatavība palīdzēt u.tml.

Lai pārbaudītu metodes  
piemērotību, 1985.gadā 
tika veikts eksperiments, 
kurā klientu grupai uzdeva 
de#nēt un vērtēt pakalpo-
juma kvalitāti. Tika secināts, 
ka sākotnēji noteikto des-
mit kvalitātes komponentu 
sadrumstalotība apgrūtina 
datu ieguvi un interpretāci-
ju. Tika nolemts radniecīgos 
komponentus apvienot, iz-
veidojot piecas grupas jeb 
dimensijas:
1) pieejamība (tangibles) — 
vieta un telpas iekārtojums, 
aprīkojums, personāla un 
komunikāciju materiālu vi-
zuālais izskats;
2) drošums (reliability) — 
spēja nodrošināt pakalpoju-
mu patstāvīgi un akurāti;
3) personāla atsaucība (res-

ponsiveness) — vēlme palī-
dzēt un veikt tūlītēju apkal-
pošanu;
4) personāla pārliecība (as-

surance) — spēja iedvest 
pašpaļāvību un ticamību;

5) personāla empātija (empaty) — gādīga, individu-
alizēta uzmanība, spēja iejusties sadarbības part-
nera lomā.

Pakalpojums uztverams kā vesels darbības cikls. 
Ja vērtējumu attiecina uz bibliotēku pakalpojumiem, 
piemēram, saņemto informāciju lasītavā, tad klients 

Plaisa 1 

Lietotāja 

“plaisa” 

Plaisa 4 

Plaisa 2 

Plaisa 3 

Cerētie 

pakalpojumi 

SaĦemtie 
pakalpojumi

ice 

Pakalpojumu izpilde 

Klientu apkalpošanas 

formas un standarti 

Organizācijas izpratne 

par klienta vēlmēm 

Komunikācija ar 

klientiem 

Organizācija 
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ņem vērā gan bibliotekāra attieksmi un zināšanu lī-
meni, gan saņemtā informācijas avota atbilstību pie-
prasījumam. Pakalpojuma vērtējumu var ietekmēt arī 
apkārtējās telpas vizuālais iekārtojums un atbilstība 
pakalpojumam.

1995.gadā Viljams Ketingers (William J.Kettinger) 
un K.Lī (Choong C.Lee) pilnveidoja SERVQUAL meto-
di, ietverot tajā B.Iva (B.Ives) un M.Olsona (M.H.Olson) 
informācijas pakalpojumu saņēmēju apmierinātības 
vērtēšanas elementus. Tika formulēti 44 jautājumi, kas 
raksturo pakalpojumu drošumu, ticamību, personāla 
atsaucību, pārliecību un līdzpārdzīvojumu. Katru rā-
dītāju respondenti vērtēja vēlamā un faktiski saņemtā 
pakalpojuma aspektā.

Jautājumi tiek formulēti apgalvojuma vai noliegu-
ma formā un tiek dalīti divās grupās: 

klientu gaidas attiecībā uz pakalpojumiem;- 

saņemtā pakalpojuma vērtējums.- 

Apgalvojumi, kas raksturo klientu gaidas attiecībā 
uz konkrēto pakalpojumu (E-expectation / vēlmes):

E1. Iestāde (bibliotēka) būs mūsdienīgi aprīkota
E2. Telpu iekārtojums būs vizuāli pievilcīgs
E3. Darbinieki būs glīti un kārtīgi ģērbti
E4. Telpu iekārtojums būs atbilstošs piedāvātajiem 

pakalpojumiem
E5. Solījumi tiks izpildīti norādītajā laikā
E6. Ja klientam radusies problēma, iestāde darīs visu 

iespējamo tās risināšanā
E7. Personāls būs uzticams un nepieļaus kļūdas
E8. Personāls sniegs pakalpojumus apsolītajā laikā 
E9. Iestādes dokumenti tiks glabāti akurāti
E10. Personāls klientus informēs par pakalpojuma sa-

ņemšanas laiku
E11. Nav reāli sagaidīt tūlītēju pakalpojumu
E12. Personāls vienmēr būs izpalīdzīgs un laipns
E13. Personāls nekad nebūs tik aizņemts, lai nevarētu 

atsaukties klienta lūgumam
E14. Klients jūt uzticību pret iestādes personālu
E15. Klients jūtas droši, kārtojot darījumus ar iestādes 

personālu
E16. Personāls pret klientu būs pieklājīgs un uzma-

nīgs
E17. Personāls būs kompetents, labi veiks savu darbu
E18. Iestādes darbs būs pakārtots klientu vajadzībām
E19. Personāls sniegs klientam individuālu uzmanību
E20. Personāls labi izpratīs klienta vajadzības
E21. Klienta vēlmes un vajadzības tiks ņemtas vērā
E22. Darba laiks būs piemērots klienta vēlmēm

Šie apgalvojumi raksturo esošo vai potenciālo pa-
kalpojuma saņēmēju uzskatus — kādam vajadzētu 
būt pakalpojumam un kādu viņi to vēlētos saņemt. 
Pēc tam klients vērtē reālās situācijas atbilstību savām 
vēlmēm (P-perception / percepcija jeb uztvere):

P1. Iestāde ir mūsdienīgi iekārtota
P2. Telpu iekārtojums ir vizuāli pievilcīgs
P3. Darbinieki ir glīti un kārtīgi ģērbti
P4. Telpu izskats atbilst piedāvātā pakalpojuma spe-

ci#kai

P5. Iestāde vienmēr izpilda solīto
P6. Ja klientam radusies problēma, iestādes perso-

nāls dara visu iespējamo problēmas risināšanai
P7. Iestādes pakalpojumi ir uzticami
P8. Iestāde nodrošina pakalpojumu solītajā laikā
P9. Iestāde akurāti glabā dokumentāciju 
P10. Iestāde informē klientus par to, kad pieprasītais 

pakalpojums tiks nodrošināts
P11. Jūs nesaņemat tūlītēju pakalpojumu no iestādes 

personāla
P12. Personāls vienmēr ir laipns un izpalīdzīgs
P13. Personāls vienmēr atsaucas uz lūgumiem
P14. Jūs varat uzticēties iestādes personālam
P15. Jūs jūtaties droši, kārtojot darījumu ar iestādes 

personālu
P16. Personāls izturas pieklājīgi, ir ieinteresēts palī-

dzēt
P17. Personāls sniedz kompetentas atbildes uz Jūsu 

jautājumiem
P18. Iestādes darba laiks ir pakārtots klientu vajadzī-

bām
P19. Personāls sniedz Jums individuālu uzmanību
P20. Personāls zina Jūsu vajadzības
P21. Personāls vienmēr respektē Jūsu vēlmes un inte-

reses
P22. Iestādes darba laiks ir piemērots klientu vēlmēm.

SERVQUAL vērtējuma skalā lietotāji var atzīmēt, 
kādā pakāpē viņi piekrīt vai nepiekrīt katram apgal-
vojumam, sākot ar 7 ballēm (piekrītu pilnībā) un bei-
dzot ar 1 (nepiekrītu nemaz). Kvalitātes līmeni nosaka, 
salīdzinot klientu vēlmju punktu attiecību pret pa-
kalpojuma izpildes punktu skaitu. Negatīvā starpība 
starp vēlamo un reālo kvalitāti parāda “plaisu”, kuras 
noteikšana ir viens no metodes svarīgākajiem uzde-
vumiem.

Tātad, ja klienta vēlmju rādītāji pilnībā sakrīt ar reā-
lā pakalpojumu vērtējuma rādītājiem, pakalpojums ir 
atbilstošs klienta vēlmēm. Šajā gadījumā pakalpojuma 
kvalitāte ir apmierinoša, jo kvalitātes rādītājs šeit būs 
vienāds ar nulli (=0). Pozitīvs rādītājs liecinās, ka pie-
dāvātais pakalpojums ir labāks nekā klients iepriekš 
cerējis, turpretī negatīvs rādītājs — ka pakalpojuma 
kvalitāte ir neapmierinoša.

SERVQUAL ļauj datus analizēt daudzējādi:
-1) 

tes indikatoru salīdzinājums  (piemēram, P1-E1; 
P2-E2 utt.);
klientu vēlmju un pakalpojuma kvalitātes di-2) 
mensiju salīdzinājums (piemēram, (P1+P2+P3)–
(E1+E2+E3);
klientu vēlmju un pakalpojuma kvalitātes salīdzi-3) 
nājums kopumā (piemēram, (P1+P2+P3....+P22)–
(E1+E2+E3...+E22)).

SERVQUAL autori tomēr uzskata, ka skaitliskie rā-
dītāji vien nav pietiekams pamats izmaiņu ieviešanai. 
Ja, piemēram, 3.dimensijas (atsaucība pret klientu) in-
dikatori parāda būtisku “plaisu” starp klienta vēlmēm 
un to realizāciju, taču patērētāji šo dimensiju uzskata 
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par maznozīmīgu, nav nepieciešamības pēc neatlieka-
mām izmaiņām.

Tādēļ SERVQUAL metodē tika ieviesta arī tolerances 
zona (zone of tolerance), kas balstās uz zināmu klienta 
pretimnākšanu un pakalpojuma sniedzēju problēmu 
izpratni. Piemēram, gaidīšana rindā ir akceptējama, 
taču nedrīkst pārsniegt piecas minūtes. Jāņem vērā, ka 
ne vienmēr pakalpojuma sniedzējs ir spējīgs uzlabot 
pakalpojumu kvalitāti visos virzienos. Shematiski tole-
rances zona varētu izskatīties šādi (skat. 3.attēlu):

3.attēls. Tolerances zona

Tādējādi atbilžu skaits par katru kvalitātes kompo-
nentu grupu palielinās, jo reāli saņemtā pakalpojuma 

-
lās prasības.

SERVQUAL metodes izmantojums

SERVQUAL metode sniedz empīriski pamatotas at-
bildes uz vairākiem jautājumiem:

ko par mums domā klienti?- 

uz ko mums vajadzētu tiekties?- 

kādas ir mūsu nepilnības?- 

vai iespējams sasniegt vēlamo kvalitātes līmeni - 

ar pašreizējiem resursiem?
kādas izmaiņas nepieciešamas (un kādus #nanšu - 

ieguldījumus tas prasīs)?
Informāciju par klientu vēlmēm un pakalpojuma 

izpildi vēlams iegūt divējādi — izvaicājot klientus, kā 
arī apkalpošanas darbiniekus. Noderīgu informāciju 
var iegūt arī no klientu sūdzībām, jo tās tieši parāda 
pakalpojuma nepilnības.

SERVQUAL metode izmantojama ne vien pakal-
pojumu kvalitātes “plaisu”, bet apkalpošanas procesa 
nozīmīgāko elementu, darbības prioritāšu un nepie-
ciešamo resursu noteikšanā. Tā noderīga ikvienam 
pakalpojumu sniedzējam, to skaitā arī bibliotēkām un 
informācijas centriem. Lai bibliotēka nodrošinātu lasī-
tājus ar viņu vēlmēm un vajadzībām atbilstošu pakal-
pojumu, tā kvalitātes vērtējums veicams sistemātiski.

Bibliotekārās apkalpošanas kvalitātes vērtēšanā 
SERVQUAL metodi sāka izmantot tikai 20.gadsimta 
90.gadu vidū. Pirmo reizi to izmēģināja ASV Teksasas 

Lauksaimniecības un tehniskās universitātes (Texas 

A&M University — TAMU) bibliotēka, to rūpīgi pielāgo-
jot savām vajadzībām. SERVQUAL metodi izmanto arī 
dažādu uzņēmumu un iestāžu bibliotēkas, augstskolu 
bibliotēkas, tā kļūst aizvien populārāka arī publiskajās 
bibliotēkās.

Jau pirmie pētījumi liecināja, ka klientu izpratnē 
vissvarīgākā ir organizācijas spēja nodrošināt solīto 
pakalpojumu. Otrs nozīmīgākais vērtēšanas kritērijs 
ir iestādes infrastruktūra — telpu vizuālā pievilcība, 

atbilstība sniegtajam pakalpoju-
mam, kā arī personāla profesiona-
litāte. Bibliotēku lasītāju prioritātes 
— SBA pakalpojumi, apkalpošana 
abonementā un lasītavās. Galve-
nais uzziņu pakalpojumos — in-
formācijas drošums un personāla 
atsaucība.

SERVQUAL metode Latvijas bib-
liotēkās nav guvusi popularitāti, 
jo materiālu par to latviešu valo-
dā ir maz. Pirmoreiz tā aplūkota 
2003.gadā, tālākizglītības cikla 

“Jauni laiki — jaunas prasības bib-
liotekāriem” seminārā “Lasītājs kā klients”, kas notika 
Gētes institūtā Rīgā. Semināra materiālu skaitā bija 
arī SERVQUAL aptaujas anketa [17], ko bija sastādījusi 
toreizējā Gētes institūta Budapeštā vadītāja Beāte Det-
lefa (Beate Detlefs), kas tagad darbojas Gētes institūtā 
Kopenhāgenā.

SERVQUAL metodes teorētiskais pamatojums, kā arī 
mēģinājums to izmantot Latvijas publiskajās bibliotē-
kās apskatīts Jolantas Kalniņas maģistra darbā “Lieto-
tāju apkalpošanas kvalitātes novērtēšana publiskajās 
bibliotēkās, izmantojot SERVQUAL metodi” (LU, 2007.). 
Metodes izmantošanas iespējas bibliotēkās aplūkotas 
arī Latvijas Universitātes (LU) docētājas Vinetas Gerke-
nas publikācijā “Informācijas lietotāju apkalpošanas 
kvalitātes novērtēšana” [4] un promocijas darbā “Mūs-
dienu bibliotekārās apkalpošanas pamattendences” 
(aizstāvēta LU 2007.gadā) [5]. SERVQUAL modelis īsi 
raksturots arī Baibas Mūzes disertācijā “Bibliotēku elek-
troniskie katalogi un to kvalitāte” (aizstāvēta LU 2007.
gadā).

LibQUAL+ izveide

Tomēr SERVQUAL savā oriģinālajā veidā nebija 
pilnībā atbilstoša bibliotēku speci#kai. Tādēļ 2000.
gadā Brūss Tomsons (Bruce Thomson), Freds Hiss (Fred  
Heath) un Kolīna Kuka (Colleen Cook) pielāgoja SER-

VQUAL metodi bibliotēkām, nosaucot to par Lib-

QUAL+.
LibQUAL+ programma tika iesniegta izpētei un 

apspriešanai IFLA Statistikas sekcijā un nekomerciālai 
izmantošanai — ASV Zinātnisko bibliotēku asociācijai 
(Association of Research Libraries, ARL).

LibQUAL+ sniedz iespēju:
padziļināt zināšanas par lasītāju vajadzībām,- 

 

Tolerances 

zona 

Līmenis, ko klients 

vēlētos saĦemt (max.) 

Minimālais līmenis, ko 

klients gatavs pieĦemt 
(min.) 
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salīdzināt dažādu bibliotēku sniegumu,- 

noskaidrot un popularizēt labāko pieredzi, - 

veicināt bibliotēku darbinieku analītiskās iema-- 

ņas datu interpretācijā,
ieviest augstu bibliotekārās apkalpošanas kul-- 

tūru.
LibQUAL+ saglabāti visi SERVQUAL pamatprincipi, 

taču ir tikai 4 vērtējuma dimensijas:
1) apkalpošanas cilvēciskais faktors,
2) bibliotēka kā vieta,
3) patstāvīga darba iespējas,
4) piekļuve informācijai.

Dimensijas raksturo 22 – 27 indikatori, piemēram:
Apkalpošanas cilvēciskais faktors: gatavība atbil-1. 
dēt uz lasītāju jautājumiem, vēlme palīdzēt, pie-
klājība un uzmanība, u.tml.;
Bibliotēka kā vieta: bibliotēku telpu piemērotība 2. 
mācībām un pētnieciskajam darbam; telpas gru-
pu darbam; ergonomisks mēbelējums u.tml.;
Patstāvīga darba iespējas: skaidri formulētas un 3. 
saprotamas norādes; brīva pieeja krājumam un 
informatīvi uzraksti uz plauktiem; labi strukturēta 
interneta vietne (mājaslapa) u.tml.;
Piekļuve informācijai: ērts darba laiks; informāci-4. 
jas meklēšanas resursu kvalitāte; iespējas saņemt 
dokumentus, izmantojot SBA u.tml.

22 indikatori ir minimums. Programmas protokols 
sniedz iespēju papildināt vai izmainīt jautājumus sa-
skaņā ar speci#skām bibliotēkas vajadzībām.

Aptaujas anketa sastāv no 2 lapām. Pirmajā lapā ie-
kļauta pētījuma aptaujas informatīvā daļa: uzruna res-
pondentiem un bibliotēkas logo, otrajā lapā — vismaz 
22 jautājumi, katrs atspoguļo vienu indikatoru. Katram 
norādāms vēlamais minimālo prasību un saņemtā pa-
kalpojuma līmenis.

Anketa ietver jautājumu arī par katras dimensijas 
nozīmi un trīs vispārīgus jautājumus par attieksmi pret 
bibliotēku kopumā, tās izmantošanas intensitāti (gan 
tieši, gan attālināti) un alternatīvajiem informācijas 
avotiem (Google, Yahoo u.c.). Ietverta arī demogrā#sko 
jautājumu grupa par respondentu vecumu, dzimumu, 
piederību nozarei un noteiktai sociālajai grupai. Iesa-
kāms atvēlēt vietu arī komentāriem, kur respondents 
var ierakstīt domas par bibliotēkas pakalpojumiem un 
sniegtajām iespējām. Pētījuma īstenotājiem komentāri 
ir pieejami jau pirms datu apstrādes un analīzes. Ja bib-
liotēka respondentiem atvēlējusi kādu balvu par līdz-
dalību pētījumā, anketā paredzama vieta respondenta 
e-pasta adresei, kas datu apstrādē netiek izmantota. 
Aptaujas anketas paraugs aplūkojams LibQUAL+ mā-
jaslapā http://www.libqual.org [12].

Anketas jautājumus var formulēt šādi:

ID 
(identi#kācijas kods)

Jautājuma teksts

Piekļuve informācijai

AI-1 Darbam nepieciešamo iespiesto un/vai elektronisko žurnālu krājums

AI-2 Ērts darba laiks

AI-3 Darbam nepieciešamie iespiestās informācijas resursi

AI-4 Darbam nepieciešamie elektroniskās informācijas resursi

AI-5 Operatīva dokumentu piegāde/starpbibliotēku abonements

Apkalpošanas cilvēciskais faktors

AS-1 Darbinieki ievēro kon#dencialitāti

AS-2 Darbinieki gatavi atbildēt uz lasītāju jautājumiem

AS-3 Darbinieki vēlas palīdzēt lasītājiem

AS-4 Drošums lietotāju apkalpošanas problēmu risināšanā

AS-5 Darbinieki sniedz lasītājiem individuālu uzmanību

AS-6 Darbinieki ir zinoši, spēj atbildēt uz lasītāju jautājumiem

AS-7 Darbinieki ir pieklājīgi un laipni

AS-8 Darbinieku apģērbs ir kopts

AS-9 Darbinieki izprot lasītāju vajadzības

Bibliotēka kā vieta

LP-1 Bibliotēkā ir vieta netraucētam, individuālam darbam

LP-2 Bibliotēka ir ērta un pievilcīga

LP-3 Paredzētas telpas mācībām vai studijām

LP-4 Paredzētas grupu darba telpas

LP-5 Telpa mācībām, studijām un pētnieciskam darbam

Patstāvīga darba iespējas

PC-1 Viegli uztveramas norādes

PC-2 Ērta piekļuve bibliotēkas krājumiem

PC-3 Bibliotēkas mājaslapā var atrast nepieciešamo informāciju

PC-4 Mūsdienīgs aprīkojums ļauj ērti piekļūt nepieciešamajai informācijai

PC-5 Informācija ir viegli pieejama bez starpniecības

PC-6 Elektroniskās informācijas pieejamība no manas mājas vai darba vietas
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SERVQUAL metodes LibQUAL+ tiek iz-
mantota 9 ballu vērtēšanas skala. Respondenti aizpilda 
anketas bibliotēkas mājaslapā un tās automātiski tiek 
pārsūtītas uz ARL serveri. LibQUAL+ programmatūra 
ļauj automātiski ģenerēt pārskatus, veidot tabulas un 
gra#kus, tādēļ rezultātus var analizēt daudzos aspek-
tos. Datu apstrādei tiek izmantota SPSS programma 
(www.spss.com).

LibQUAL+ pārskatu veidotāji izmanto divus datu re-
prezentācijas veidus: kvadranta analīzi3 (quadrant analy-

sis) (4.attēls) un radara shēmu (radar charts) (5.attēls).

LibQUAL+ tīmekļa vietnē www.libqual.org brīv-
pieejā var iepazīties ar LibQUAL+ dalības svarīgā-
kajiem nosacījumiem, LibQUAL+ pārskatiem, kā-
dus saņem dalībbibliotēkas. Pieejami arī interaktīvi 
LibQUAL+ mācībmateriāli.

Dalība LibQUAL+ tīklā ir maksas pakalpojums, 
kura cena 2010.gadā bija 3200 ASV dolāru (2008.g. 
— 3000 , 2007.g. — 2500 , cenrādis atrodams 
Lib QUAL+ mājaslapā).

Konsultatīvo palīdzību, dalībnieku izglītošanu, 
mācībmateriālu izdošanu nodrošina ARL. Eksperti 

palīdz pielāgot anketas speci#s-
kām bibliotēku vajadzībām un 
sniedz konsultācijas par to aizpil-
di. Amerikas Bibliotēku asociāci-
jas (American Library Association, 
ALA) un IFLA ģenerālkonferenču 
laikā ARL organizē LibQUAL+ da-
lībnieku tikšanās.

Iespējama arī patstāvīga pa-
kalpojumu kvalitātes vērtēšana 
ar LibQUAL+ metodi, kā arī datu 
analīze ar SPSS palīdzību, bez ARL 
līdzdalības, taču šādā gadījumā 
nebūs iespējama rezultātu salīdzi-
nāšana ar citām dalībbibliotēkām.

LibQUAL+ izmantojums

Liela loma metodes populari-
zēšanā ASV bija ne tikai tās izvei-
dotājiem B.Tomsonam, F.Hīsam un 
K.Kukai, bet arī ARL Statistikas un 
vērtēšanas programmas direktorei 
M.Kirilidu (Martha Kyrrillidou), ARL 
izpilddirektorei D.Vebsterei (Duane 

Webster), Jeila Universitātes biblio-
tēkas direktora vietniecei D.Naitaki 
(Danuta A.Nitecki) un Simonsas 
koledžas Bibliotekāru skolas profe-
soram P.Hernonam (Peter Hernon). 
Jaunās metodes ieviešanu Eiro-
pā veicinājis Jorkas (Lielbritānijā) 
Universitātes bibliotēkas direktors 
S.Tauns (J.Stepend Town).

 

Vēlmes 

Realitāte 

Uzturēt 

esošo 
līmeni 

Pārdalīt 

spēkus 

Atlikt uz 

vēlāku laiku 

Uzlabot 

 

4.attēls. Kvadranta analīzes shēma

5.attēls. Radara shēma
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Ņūmeksikas Universitātes 
Medicīnas bibliotēkas un 
informācijas centra (The University 
of New Mexico Health Sciences 
Library and Information Center) 
LibQUAL+ pētījuma rezultātu 
attēlojums. Radara shēmas, 
kas dažkārt tiek dēvētas arī par 
“zirnekļkartēm” vai “polārajām 
kartēm”, noderīgas, lai aplūkotu 
vairākus atšķirīgus faktorus 
vienkopus.
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LibQUAL+ izmantojamība strauji paplašinās. Dalīb-
bibliotēku skaits no 13 bibliotēkām 2000.gadā (me-
todes izmantošanas sākumā) pieaudzis līdz 206 insti-
tūcijām 2008.gadā. Desmit gadu laikā kopš metodes 
ieviešanas anketas aizpildījuši vairāk nekā miljons 
respondentu, kas pārstāv vairāk nekā 1000 bibliotēku 
17 valstīs. LibQUAL+ mājaslapas informācija liecina, ka 
2009.gada sākumā programmai pieteikušās 110 biblio-
tēkas. Programmas dalībbibliotēku skaits ik gadu mai-
nās, vidēji sasniedzot 300. Tās ir koledžu, universitāšu, 
medicīnas, juridiskās un publiskās bibliotēkas — gan 
dažādos konsorcijos ietilpstošas, gan arī neatkarīgas 
dalībnieces.

Metodi izmanto ne vien ASV, bet arī Kanādā, Austrā-
lijā, Jaunzēlandē, Lielbritānijā, Francijā, Īrijā, Nīderlan-
dē, Šveicē, Vācijā, Dānijā, Somijā, Norvēģijā, Zviedrijā, 
Ēģiptē, Apvienotajos Arābu Emirātos un Dienvidāfrikā.

LibQUAL+ kā apkalpošanas kvalitātes vērtēšanas 
metode aktīvi apspriesta IFLA un Eiropas Zinātnis-
ko bibliotēku savienības (The Ligue des Bibliothèques 

Européennes de Recherche, LIBER) profesionālo komi-
teju sanāksmēs. Šobrīd LibQUAL+ dokumentācija tul-

valodās. LibQUAL+ komanda ir ieinteresēta dokumen-
tācijas tulkošanā arī citās valodās, tādējādi veicinot vēl 
plašāku metodes izmantojamību.

Bibliotēku pakalpojumu kvalitātes vērtēšanas veici-
nāšana un koordinācija varētu būt perspektīvs Latvijas 
Bibliotekāru biedrības (LBB) un Latvijas Akadēmisko 
bibliotēku asociācijas (LATABA) darba lauks, kas nozī-
mīgs visas sazarotās bibliotēku sistēmas attīstībā.
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