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pakalpojumu vertesanas

sistemas

Bibliotéku darba efektivitate jau izsenis nodarbi-
najusi bibliotekaru pratus, tacu pédéjos gados jlatama
pastiprinata interese. Starptautiskas bibliotéku asocia-
ciju un institaciju federacijas (International Federation
of Library Associations and Institutions, IFLA) Universi-
tasu un citu zinatnisko bibliotéku sekcija izstradajusi
Starptautiskas vadlinijas darba efektivitates noteiksa-
nai universitasu un citas zinatniskajas bibliotékas [16].

Sajas vadlinijas izvirziti septini bibliotékas darba
efektivitates kritériji:

o bibliotékas izmantojamiba;
krajuma kvalitate;
katalogu kvalitate;
dokumentu pieejamiba;
uzzinu kvalitate;
attalo pakalpojumu izmantosana;
lasTtaju apmierinatiba.

Katru kritériju raksturo atbilstosi indikatori. Lai ari
vadlinijas paredzétas zinatniskajam bibliotékam, tas
var izmantot ari publiskas un nacionalas bibliotékas.

Lielbritanijas Biblioteku asociacijas (The Library
Association, LA) 1999.gada izstradatajas Publisko bib-
liotéku uzzinu un informdcijas pakalpojumu
vadlinijas (Guidelines for reference and in-
formation services in public libraries) [7, 45]
galvenais vértésanas kritérijs ir bibliotékas
personala spéja sniegt lasitaja vélmém at-
bilstosus pakalpojumus. Vadlinijas ieteikti
Cetri vértéjuma lauki: pakalpojumi un apri-
kojums, pakalpojumu izmantojamiba, pie-
prasijumi un krajums.

Pakalpojuma kvalitates noteiksana ir
daudz sarezgitaka neka preces vai produk-
ta vértésana. Pakalpojums tiek vértéts jau

O O O O O O

Baumas,
reputacija

- pakalpojuma sniedzéja atsauciba — gataviba
sniegt tulitéju palidzibu;
- iejutiba — spéja iejusties lasitaja situacija, indivi-
duala uzmaniba;
- personala spéja saglabat konfidencialitati un ie-
vérot lasitaju vajadzibas [7, 45]
1983.-1988.gada tris amerikanu marketinga teo-
rétiki: A.Parasuramans (Ananthanarayanan Parasura-
man), V.Zeitamla (Valarie A. Zeithaml) un L.Berijs (Le-
onard L. Berry) izstradaja pakalpojumu kvalitates vér-
tésanas metodiku Service Quality (saisinati: SERVQUAL),
kuras pamata ir divi elementi:
- klientu vélmes attieciba uz pakalpojuma kvalitati;
- klientu iespaids par reali sanemtiem pakalpoju-
miem.
Metodika tika izmantots jédziens “plaisa” (gap), kas
raksturo neatbilstibu starp vélamo un faktisko apkalpo-
$anas kvalitati, ko var izteikt skaitliskas vienibas.

SERVQUAL konceptuala modela shematisks attélo-
jums (skat. 1.attélu):

Personigas
vajadzibas

.

Velmes, ko kliehts cer sanemt no
pakalpojuma
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ta sanemsanas bridi, klienta viedokli nosa- pakalpojumiem
ka ne vien kontakts ar apkalpojoso darbi- Klients
nieku, bet ari daudzi citi faktori.
Pakalpojuma kvalitati lasitaji parasti
vérté péc sadiem parametriem: Organizacija
- materiala baze — éku izskats un iz-
vietojums, ka ari aprikojums; s
- pakalpojuma drosticamiba; 1.attéls. SERVQUAL konceptualais modelis S
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Shéma “plaisa” attélota ar divvirzienu bultinu. Re-
dzami ari faktori, kas ietekmé klienta vélmes (vélmes
— iekséja tieksme péc kaut ka, griba kaut ko iegat,
sanemt). Tas atkarigas no lasitaja uzskatiem, priekssta-
tiem, uztveres, audzinasanas, nacionalas un religiskas
piederibas, dzives limena, sociala statusa un citiem
subjektiviem faktoriem. To noteiksana ir batisks apkal-
posanas kvalitates vadibas posms.

Galvenas klienta vélmes apkalposanas procesa:

- sajust nopietnu attieksmi, ieinteresétibu proble-
mas/vajadzibas risinasana;

- bat uzklausitiem un saprastiem;

- gut apstiprinajumu savam nozimigumam;

- sanemt atru un efektivu pakalpojumu;

- gt prieku par lidzdalibu apkalposanas procesa;

- tikties ar zinosu, uzticamu un profesionalu darbi-
nieku;

- sasniegt mérki un apmierinat savas vajadzibas.

Nakamaja attéla attélots daudzpusigais SERVQUAL
apkalposanas modelis.

3) snieguma kvalitates neatbilstiba izvélétajiem
standartiem;

4) reklama popularizéto pakalpojumu neatbilstiba
realajam piedavajumam;

5) (nenumuréta) “klientu plaisa”’, kas 3aja pieeja ir
pati batiskaka — ta parada starpibu starp lietota-
ja vélmém un realitati.

Pakalpojumu kvalitatei ir daudzdimensionals rak-
sturs, sakuma SERVQUAL metodika tika noteikti 10 kom-
ponenti: 1) pakalpojuma droSums? (reliability); 2) perso-
nala atsauciba (responsiveness) — vélme palidzét lieto-
tajiem un nodrosinat talitéju apkalposanu; 3) personala
kompetence (competence); 4) pakalpojuma pieejamiba
(access); 5) personala pieklajiba, 6) komunikacija; 7) pa-
kalpojuma ticamiba (credibility); 8) drosiba? (security);
9) klienta vajadzibu, velmju izpratne; 10) pakalpojuma
sniedzéja atrasanas vieta un aprikojums (tangibles).

Indikatoru skaits varéja svarstities no 22 lidz pat 100,
to skaita: automasinas novietosanas iespéjas pakalpoju-
ma sniedzéja tuvuma, telpu iekartojums un funkciona-
litate, ventilacijas reZims, mébelu kvalitate, apgaismo-
jums, darbinieku ariene un
gataviba palidzét u.tml.

Lai parbauditu metodes
piemérotibu, 1985.gada
tika veikts eksperiments,
kura klientu grupai uzdeva

Certtie
pakalpojumi
letotaja T
“plaisa”
Sanemtie

definét un vértét pakalpo-
juma kvalitati. Tika secinats,

pakalpojumi <

Plaisa 1

Organizacija

DAZADA INFORMACIJA - VECA UN JAUNA GRAMATN

ka sakotnéji noteikto des-
mit kvalitates komponentu
sadrumstalotiba apgratina
datu ieguvi un interpretaci-
ju. Tika nolemts radniecigos
komponentus apvienot, iz-
veidojot piecas grupas jeb

Klientu apkalpoSanas

} . o . dimensijas:
Rl > Komqugcua a 1) pieejamiba (tangibles) —
klientiem . T
vieta un telpas iekartojums,
Plaisa 3 Plaisa 4 aprikojums, personala un
S komunikaciju materialu vi-

zualais izskats;

formas un standarti

Plaisa 2 I A

Organizacijas izpratne
par klienta vélmém

—_—»

2.attéls. SERVQUAL apkalposanas modelis

Shéma atspoguloti Cetri svarigakie faktori, kas nosa-
ka pakalpojuma kvalitates neatbilstibu klientu vélmém:
1) klientu vajadzibu un vélmju neparzinasana;
2) neatbilstoSu apkalposanas veidu un standartu
(normu) izvéle;

2) drosums (reliability) —
spéja nodrosinat pakalpoju-
mu patstavigi un akurati;

3) personala atsauciba (res-
ponsiveness) — vélme pali-
dzet un veikt taliteju apkal-

posanu;
4) personala parlieciba (as-
surance) — spéja iedvest

paspalavibu un ticamibu;

5) personala empatija (empaty) — gadiga, individu-
alizéta uzmaniba, spéja iejusties sadarbibas part-
nera loma.

Pakalpojums uztverams ka vesels darbibas cikls.
Ja vértéjumu attiecina uz bibliotéku pakalpojumiem,
pieméram, sanemto informaciju lasitava, tad klients
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nem véra gan bibliotekara attieksmi un zinasanu Ii-
meni, gan sanemta informacijas avota atbilstibu pie-
prasijumam. Pakalpojuma vértéjumu var ietekmét ari
apkartéjas telpas vizualais iekartojums un atbilstiba
pakalpojumam.
1995.gada Viljams Ketingers (William J.Kettinger)
un K.Li (Choong C.Lee) pilnveidoja SERVQUAL meto-
di, ietverot taja B.lva (B.Ives) un M.Olsona (M.H.Olson)
informacijas pakalpojumu sanéméju apmierinatibas
vértésanas elementus. Tika formuléti 44 jautajumi, kas
raksturo pakalpojumu droSumu, ticamibu, personala
atsaucibu, parliecibu un lidzpardzivojumu. Katru ra-
ditaju respondenti vértéja vélama un faktiski sanemta
pakalpojuma aspekta.
Jautajumi tiek formuléti apgalvojuma vai noliegu-
ma forma un tiek daliti divas grupas:
- klientu gaidas attieciba uz pakalpojumiem;
- sanemta pakalpojuma vértéjums.

Apgalvojumi, kas raksturo klientu gaidas attieciba
uz konkréto pakalpojumu (E-expectation / vélmes):
E1. lestade (bibliotéka) bls musdienigi aprikota
E2. Telpu iekartojums bus vizuali pievilcigs
E3. Darbinieki bus gliti un kartigi gérbti
E4. Telpu iekartojums bis atbilstoss piedavatajiem
pakalpojumiem
E5. Solijumi tiks izpilditi noraditaja laika
E6. Jaklientam radusies probléma, iestade daris visu
iespé&jamo tas risinasana
E7. Personals bas uzticams un nepielaus kladas
E8. Personals sniegs pakalpojumus apsolitaja laika
E9. lestades dokumenti tiks glabati akurati
E10. Personals klientus informés par pakalpojuma sa-
nemsanas laiku
E11. Nav redli sagaidit talitéju pakalpojumu
E12. Personals vienmér bas izpalidzigs un laipns
E13. Personals nekad nebus tik aiznemts, lai nevarétu
atsaukties klienta [ugumam
E14. Klients jat uzticibu pret iestades personalu
E15. Klients jatas drosi, kartojot dartjjumus ar iestades
personalu
E16. Personals pret klientu buas pieklajigs un uzma-
nigs
E17. Personals bus kompetents, labi veiks savu darbu
E18. lestades darbs bus pakartots klientu vajadzibam
E19. Personals sniegs klientam individualu uzmanibu
E20. Personals labi izpratis klienta vajadzibas
E21. Klienta vélmes un vajadzibas tiks nemtas véra
E22. Darba laiks bls piemérots klienta velmém
Sie apgalvojumi raksturo eso3o vai potencialo pa-
kalpojuma sanéméju uzskatus — kadam vajadzétu
bat pakalpojumam un kadu vini to vélétos sanemt.
Péec tam klients verteé realas situacijas atbilstibu savam
vélmém (P-perception / percepcija jeb uztvere):
P1. lestade ir musdienigi iekartota
P2. Telpuiekartojums ir vizuali pievilcigs
P3. Darbinieki ir gliti un kartigi gerbti
P4. Telpu izskats atbilst piedavata pakalpojuma spe-
cifikai

P5. lestade vienmér izpilda solito

P6. Ja klientam radusies probléma, iestades perso-
nals dara visu iespé&jamo problémas risinasanai

P7. lestades pakalpojumi ir uzticami

P8. lestade nodrosina pakalpojumu solitaja laika

P9. lestade akurati glaba dokumentaciju

P10. lestade informé klientus par to, kad pieprasitais
pakalpojums tiks nodrosinats

P11. JGs nesanemat talitéju pakalpojumu no iestades
personala

P12. Personals vienmér ir laipns un izpalidzigs

P13. Personals vienmér atsaucas uz [ligumiem

P14. JUs varat uzticéties iestades personalam

P15. Jas jataties drosi, kartojot darijumu ar iestades
personalu

P16. Personals izturas pieklajigi, ir ieintereséts pali-
dzet

P17. Personals sniedz kompetentas atbildes uz Jisu
jautajumiem

P18. lestades darba laiks ir pakartots klientu vajadz-
bam

P19. Personals sniedz Jums individualu uzmanibu

P20. Personals zina Jusu vajadzibas

P21. Personals vienmér respekté Jlsu vélmes un inte-
reses

P22. lestades darba laiks ir piemérots klientu vélméem.

SERVQUAL vértéjuma skala lietotaji var atzimét,
kada pakapé vini piekrit vai nepiekrit katram apgal-
vojumam, sakot ar 7 ballem (piekritu pilniba) un bei-
dzotar 1 (nepiekritu nemaz). Kvalitates limeni nosaka,
salidzinot klientu vélmju punktu attiecibu pret pa-
kalpojuma izpildes punktu skaitu. Negativa starpiba
starp vélamo un realo kvalitati parada “plaisu’, kuras
noteikSana ir viens no metodes svarigakajiem uzde-
vumiem.

Tatad, ja klienta vélmju raditaji pilniba sakrit ar rea-
la pakalpojumu vértéjuma raditajiem, pakalpojums ir
atbilstoss klienta velmém. Saja gadijuma pakalpojuma
kvalitate ir apmierino3a, jo kvalitates raditajs Seit bus
vienads ar nulli (=0). Pozitivs raditajs liecinas, ka pie-
davatais pakalpojums ir labaks neka klients ieprieks
cerégjis, turpreti negativs raditajs — ka pakalpojuma
kvalitate ir neapmierinosa.

SERVQUAL lauj datus analizét daudzéjadi:

1) atsevisku klientu vélmju un pakalpojuma kvalita-
tes indikatoru salidzinajums (pieméram, P1-E1;
P2-E2 utt.);

2) klientu vélmju un pakalpojuma kvalitates di-
mensiju salidzindjums (pieméram, (P1+P2+P3)-
(ET+E2+E3);

3) klientu vélmju un pakalpojuma kvalitates salidzi-
najums kopuma (pieméram, (P1+P2+P3...+P22)-
(ET+E2+E3...+E22)).

SERVQUAL autori tomér uzskata, ka skaitliskie ra-
ditaji vien nav pietieckams pamats izmainu ieviesanai.
Ja, pieméram, 3.dimensijas (atsauciba pret klientu) in-
dikatori parada butisku “plaisu” starp klienta vélmém
un to realizaciju, tacu patérétaji So dimensiju uzskata
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par maznozimigu, nav nepiecieSsamibas péc neatlieka-
mam izmainam.

Tadél SERVQUAL metodé tika ieviesta ari tolerances
zona (zone of tolerance), kas balstas uz zinamu klienta
pretimnaksanu un pakalpojuma sniedzéju problému
izpratni. Pieméram, gaidiSana rinda ir akceptéjama,
tacu nedrikst parsniegt piecas minates. Janem véra, ka
ne vienmér pakalpojuma sniedzéjs ir spéjigs uzlabot
pakalpojumu kvalitati visos virzienos. Shematiski tole-
rances zona varétu izskatities sadi (skat. 3.attélu):

Tolerances
zZona

3.attéls. Tolerances zona

Tadéjadi atbilzu skaits par katru kvalitates kompo-
nentu grupu palielinas, jo reali sanemta pakalpojuma
vértéjuma turklat tiek izskirtas maksimalas un minima-
Ias prasibas.

SERVQUAL metodes izmantojums

SERVQUAL metode sniedz empiriski pamatotas at-
bildes uz vairakiem jautajumiem:

- ko par mums doma klienti?

- uz ko mums vajadzétu tiekties?

- kadas ir masu nepilnibas?

- vai iespé&jams sasniegt vélamo kvalitates limeni

ar pasreizéjiem resursiem?

- kadasizmainas nepieciesamas (un kadus finansu

ieguldijumus tas prasis)?

Informaciju par klientu vélmém un pakalpojuma
izpildi vélams iegut divéjadi — izvaicajot klientus, ka
arl apkalposanas darbiniekus. Noderigu informaciju
var iegut ari no klientu stdzibam, jo tas tiesi parada
pakalpojuma nepilnibas.

SERVQUAL metode izmantojama ne vien pakal-
pojumu kvalitates “plaisu’, bet apkalposanas procesa
nozimigako elementu, darbibas prioritasu un nepie-
cieSamo resursu noteiksana. Ta noderiga ikvienam
pakalpojumu sniedzéjam, to skaita ari bibliotékam un
informacijas centriem. Lai bibliotéka nodrosinatu lasi-
tajus ar vinu vélmém un vajadzibam atbilstosu pakal-
pojumu, ta kvalitates vértéjums veicams sistematiski.

Bibliotekaras apkalposanas kvalitates véertésana
SERVQUAL metodi saka izmantot tikai 20.gadsimta
90.gadu vidi. Pirmo reizi to izméginaja ASV Teksasas

Limenis, ko klients
vEletos sanemt (max.)

Minimalais ITmenis, ko
klients gatavs pienemt
(min.)

Lauksaimniecibas un tehniskas universitates (Texas
A&M University — TAMU) bibliotéka, to rlpigi pielago-
jot savam vajadzibam. SERVQUAL metodi izmanto ari
dazadu uznémumu un iestazu bibliotékas, augstskolu
bibliotékas, ta klast aizvien popularaka ari publiskajas
bibliotékas.

Jau pirmie pétijumi liecinaja, ka klientu izpratné
vissvarigaka ir organizacijas spéja nodrosinat solito
pakalpojumu. Otrs nozimigakais vértésanas kritérijs
ir iestades infrastruktra — telpu vizuala pievilciba,
atbilstiba sniegtajam pakalpoju-
mam, ka ari personala profesiona-
litate. Bibliotéku lasitaju prioritates
— SBA pakalpojumi, apkalposana
abonementa un lasitavas. Galve-
nais uzzinu pakalpojumos — in-
formacijas droSsums un personala
atsauciba.

SERVQUAL metode Latvijas bib-
liotékas nav guvusi popularitati,
jo materialu par to latvieSu valo-
da ir maz. Pirmoreiz ta aplikota
2003.gada, talakizglitibas cikla
“Jauni laiki — jaunas prasibas bib-
liotekariem” seminara “Lasitajs ka klients’, kas notika
Gétes institita Riga. Seminara materialu skaita bija
arl SERVQUAL aptaujas anketa [17], ko bija sastadijusi
toreizéja Getes instituta Budapesta vaditaja Beate Det-
lefa (Beate Detlefs), kas tagad darbojas Gétes institta
Kopenhagena.

SERVQUAL metodes teorétiskais pamatojums, ka ari
méginajums to izmantot Latvijas publiskajas bibliote-
kas apskatits Jolantas Kalninas magistra darba “Lieto-
taju apkalposanas kvalitates novertésana publiskajas
bibliotékas, izmantojot SERVQUAL metodi” (LU, 2007.).
Metodes izmantosanas iespéjas bibliotékas aplikotas
arf Latvijas Universitates (LU) docétajas Vinetas Gerke-
nas publikacija “Informacijas lietotaju apkalposanas
kvalitates novértésana” [4] un promocijas darba “Mus-
dienu bibliotekaras apkalposanas pamattendences”
(aizstaveta LU 2007.gada) [5]. SERVQUAL modelis isi
raksturots arl Baibas Muzes disertacija “Bibliotéku elek-
troniskie katalogi un to kvalitate” (aizstaveta LU 2007.
gada).

LibQUAL+ izveide

Tomér SERVQUAL sava originalaja veida nebija
pilniba atbilstosa bibliotéku specifikai. Tadé| 2000.
gada Briss Tomsons (Bruce Thomson), Freds Hiss (Fred
Heath) un Kolina Kuka (Colleen Cook) pielagoja SER-
VQUAL metodi bibliotekam, nosaucot to par Lib-
QUAL+.

LibQUAL+ programma tika iesniegta izpétei un
apspriesanai IFLA Statistikas sekcija un nekomercialai
izmantosanai — ASV Zinatnisko bibliotéku asociacijai
(Association of Research Libraries, ARL).

LibQUAL+ sniedz iespéju:

- padzilinat zinasanas par lasitaju vajadzibam,
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- salidzinat dazadu bibliotéku sniegumu,
- noskaidrot un popularizét labako pieredzi,
- veicinat bibliotéku darbinieku analitiskas iema-
nas datu interpretacija,
- ieviest augstu bibliotekaras apkalposanas kul-
taru.
LibQUAL+ saglabati visi SERVQUAL pamatprincipi,
tacu ir tikai 4 vértéjuma dimensijas:
1) apkalposanas cilvéciskais faktors,
2) bibliotéka ka vieta,
3) patstaviga darba iespéjas,
4) piekluve informacijai.

O — —

Dimensijas raksturo 22 — 27 indikatori, pieméram:

1. Apkalposanas cilvéciskais faktors: gataviba atbil-
dét uz lasitaju jautajumiem, vélme palidzét, pie-
klajiba un uzmaniba, u.tml.;

2. Bibliotéka ka vieta: biblioteku telpu piemérotiba
macibam un pétnieciskajam darbam; telpas gru-
pu darbam; ergonomisks mébeléjums u.tml.;

3. Patstaviga darba iespéjas: skaidri formulétas un
saprotamas norades; briva pieeja krajumam un
informativi uzraksti uz plauktiem; labi strukturéta
interneta vietne (majaslapa) u.tml.;

4. Piek|uve informacijai: érts darba laiks; informaci-
jas mekleésanas resursu kvalitate; iespéjas sanemt
dokumentus, izmantojot SBA u.tml.

22 indikatori ir minimums. Programmas protokols
sniedz iespéju papildinat vai izmainit jautajumus sa-
skana ar specifiskam bibliotékas vajadzibam.

Aptaujas anketa sastav no 2 lapam. Pirmaja lapa ie-
klauta pétijuma aptaujas informativa dala: uzruna res-
pondentiem un bibliotékas logo, otraja lapa — vismaz
22 jautajumi, katrs atspogulo vienu indikatoru. Katram
noradams vélamais minimalo prasibu un sanemta pa-
kalpojuma limenis.

Anketa ietver jautajumu ari par katras dimensijas
nozimi un tris visparigus jautajumus par attieksmi pret
bibliotéku kopuma, tas izmantoSanas intensitati (gan
tieSi, gan attalinati) un alternativajiem informacijas
avotiem (Google, Yahoo u.c.). letverta ari demografisko
jautajumu grupa par respondentu vecumu, dzimumu,
piederibu nozarei un noteiktai socialajai grupai. lesa-
kams atvélét vietu ari komentariem, kur respondents
var ierakstit domas par bibliotékas pakalpojumiem un
sniegtajam iespéjam. Pétijuma istenotajiem komentari
ir pieejami jau pirms datu apstrades un analizes. Ja bib-
liotéka respondentiem atvéléjusi kadu balvu par lidz-
dalibu pétijuma, anketa paredzama vieta respondenta
e-pasta adresei, kas datu apstradé netiek izmantota.
Aptaujas anketas paraugs aplikojams LibQUAL+ ma-
jaslapa http://www.libqual.org [12].

Anketas jautajumus var formulét sadi:

ID Jautajuma teksts
(identifikacijas kods)
Piekluve informacijai
Al-1 Darbam nepiecieSamo iespiesto un/vai elektronisko zurnalu krajums
Al-2 Erts darba laiks
Al-3 Darbam nepiecieSamie iespiestas informacijas resursi
Al-4 Darbam nepiecieSamie elektroniskas informacijas resursi
Al-5 Operativa dokumentu piegade/starpbiblioteku abonements

Apkalposanas cilvéciskais faktors

AS-1 Darbinieki ievéro konfidencialitati

AS-2 Darbinieki gatavi atbildét uz lasitaju jautajumiem
AS-3 Darbinieki vélas palidzét lasitajiem

AS-4 Drosums lietotaju apkalposanas problému risinaana
AS-5 Darbinieki sniedz lasitajiem individualu uzmanibu
AS-6 Darbinieki ir zinosi, spéj atbildet uz lasitaju jautajumiem
AS-7 Darbinieki ir pieklajigi un laipni

AS-8 Darbinieku apgérbs ir kopts

AS-9 Darbinieki izprot lasitaju vajadzibas

Biblioteka ka vieta

LP-1 Bibliotéka ir vieta netraucétam, individualam darbam
LP-2 Bibliotéka ir érta un pievilciga

LP-3 Paredzétas telpas macibam vai studijam

LP-4 Paredzétas grupu darba telpas

LP-5 Telpa macibam, studijam un pétnieciskam darbam

Patstaviga darba iespé&jas

PC-1 Viegli uztveramas norades

PC-2 Erta piekluve bibliotékas krajumiem

PC-3 Bibliotékas majaslapa var atrast nepieciesamo informaciju

PC-4 Musdienigs aprikojums lauj érti pieklat nepieciesamajai informacijai
PC-5 Informacija ir viegli pieejama bez starpniecibas

PC-6 Elektroniskas informacijas pieejamiba no manas majas vai darba vietas
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Atskiriba no SERVQUAL metodes LibQUAL+ tiek iz-
mantota 9 ballu vértésanas skala. Respondenti aizpilda
anketas bibliotékas majaslapa un tas automatiski tiek
parsatitas uz ARL serveri. LibQUAL+ programmatira
lauj automatiski generét parskatus, veidot tabulas un
grafikus, tadél rezultatus var analizét daudzos aspek-
tos. Datu apstradei tiek izmantota SPSS programma
(www.spss.com).

LibQUAL+ parskatu veidotaji izmanto divus datu re-
prezentacijas veidus: kvadranta analizi® (quadrant analy-
sis) (4.attéls) un radara shému (radar charts) (5.attels).

A

Pardalit
spekus

Uzturéet
€s0S0
[Tmeni

LibQUAL+ timekla vietné www.libqual.org briv-
pieeja var iepazities ar LibQUAL+ dalibas svariga-
kajiem nosacijumiem, LibQUAL+ parskatiem, ka-
dus sanem dalibbibliotékas. Pieejami ari interaktivi
LibQUAL+ macibmateriali.

Daliba LibQUAL+ tikla ir maksas pakalpojums,
kura cena 2010.gada bija 3200 ASV dolaru (2008.g.
— 3000 3, 2007.g. — 2500 $, cenradis atrodams
LibQUAL+ majaslapa).

Konsultativo palidzibu, dalibnieku izglitosanu,
macibmaterialu izdosanu nodrosina ARL. Eksperti
palidz pielagot anketas specifis-
kam biblioteku vajadzibam un
sniedz konsultacijas par to aizpil-
di. Amerikas Bibliotéku asociaci-
jas (American Library Association,
ALA) un IFLA §eneralkonferencu
laika ARL organizé LibQUAL+ da-

Atlikt uz
velaku laiku

Realitate

4 attéls. Kvadranta analizes shema

» Véelmes ltbnieku tiksanas.

lespéjama ari patstaviga pa-
kalpojumu kvalitates vértésana
ar LibQUAL+ metodi, ka ari datu
analize ar SPSS palidzibu, bez ARL
lidzdalibas, ta¢u sada gadijuma
nebls iespéjama rezultatu salidzi-
nasana ar citam dalibbibliotekam.

LibQUAL+ izmantojums

Liela loma metodes populari-
zéSana ASV bija ne tikai tas izvei-
dotajiem B.Tomsonam, F.Hisam un
K.Kukai, bet ari ARL Statistikas un

vértésanas programmas direktorei
MKirilidu (Martha Kyrrillidou), ARL
izpilddirektorei D.Vebsterei (Duane
Webster), Jeila Universitates biblio-
tékas direktora vietniecei D.Naitaki
(Danuta A.Nitecki) un Simonsas
koledzas Bibliotekaru skolas profe-
soram PHernonam (Peter Hernon).
Jaunas metodes ieviesanu Eiro-

LP-1

Perceived Less Than Desired

5.attéls. Radara shema

pa veicinajis Jorkas (Lielbritanija)
Universitates bibliotékas direktors
S.Tauns (J.Stepend Town).

Nameksikas Universitates
Medicinas bibliotékas un
informadcijas centra (The University
of New Mexico Health Sciences
Library and Information Center)
LibQUAL+ pétijuma rezultatu
attelojums. Radara shemas,

P Lo Thim M kas dazkart tiek dévétas ari par
Perceived Greater Than Minimum  “zirneklkartém” vai “polarajam

kartem”, noderigas, lai aplikotu
vairakus atskirigus faktorus

Perceived Greater Than Desired vienkopus.
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LibQUAL+ izmantojamiba strauji paplasinas. Dalib-

biblioteku skaits no 13 bibliotékam 2000.gada (me-
todes izmantoSanas sakuma) pieaudzis lidz 206 insti-
thcijam 2008.gada. Desmit gadu laika kops metodes
ievieSanas anketas aizpildijusi vairak neka miljons
respondentu, kas parstav vairak neka 1000 bibliotéku
17 valstis. LibQUAL+ majaslapas informacija liecina, ka
2009.gada sakuma programmai pieteikusas 110 biblio-
tékas. Programmas dalibbibliotéku skaits ik gadu mai-
nas, vidéji sasniedzot 300. Tas ir koledzu, universitasu,
medicinas, juridiskas un publiskas bibliotekas — gan
dazados konsorcijos ietilpstosas, gan ari neatkarigas
dalibnieces.

Metodiizmanto ne vien ASV, bet ari Kanada, Austra-

lija, Jaunzélandg, Lielbritanija, Francija, Irija, Niderlan-
dé, Sveicé, Vacija, Danija, Somija, Norvégija, Zviedrija,
Egipteé, Apvienotajos Arabu Emiratos un Dienvidafrika.

LibQUAL+ ka apkalposanas kvalitates vértésanas

metode aktivi apspriesta IFLA un Eiropas Zinatnis-
ko bibliotéku savienibas (The Ligue des Bibliotheques
Européennes de Recherche, LIBER) profesionalo komi-
teju sanaksmés. Sobrid LibQUAL+ dokumentacija tul-
kota ari kiniesu, danu, holandiesu, somu, francu, vacu,
grieku, japanu, norvégu, spanu, zviedru un velsieSu
valodas. LibQUAL+ komanda ir ieintereséta dokumen-
tacijas tulkoSana ari citas valodas, tadéjadi veicinot veél
plasaku metodes izmantojamibu.

Bibliotéku pakalpojumu kvalitates vértésanas veici-

nasana un koordinacija varétu bt perspektivs Latvijas
Bibliotekaru biedribas (LBB) un Latvijas Akadémisko
bibliotéku asociacijas (LATABA) darba lauks, kas nozi-
migs visas sazarotas biblioteku sistemas attistiba.
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DroSums — 1pasiba, kas izpauzas ka spéja veikt paredzétos uzde-
vumus. Skat.: Latvijas Zinatnu akadémijas Terminologijas komisijas
[émumu Nr. 87. Par terminu drosiba un droSums izpratni latvieSu
valoda (Pienemts 24.11.2009). Pieejams: http://termini.lza.lv/article.
php?id=304. (Red.piez.)

Drosiba — stavoklis, apstakli, kuros nav apdraudéjuma un/vai ir vaja-
dziga aizsardziba pret iespéjamu apdraudéjumu. Skat.: Latvijas Zinat-
nu akadémijas Terminologijas komisijas lemumu Nr. 87. Par terminu
drosiba un droSums izpratni latviedu valoda (Pienemts 24.11.2009).
Pieejams: http://termini.lza.lv/article.php?id=304. (Red.piez.)
Kvadranta analize ir viena no visbiezak lietotajam klientu apmierinati-
bas novértésanas metodém, atspogulo pakalpojuma pazimju stavok-
li divas dimensijas vienlaicigi. (Red.piez.)
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