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1 De svarande

Bakgrundsuppgifter

Den av Nationalbiblioteket organiserade nationella anviandarenkéaten for biblioteken genomfdrdes i mars-
april 2013 for tredje gangen. Enkdtens mal var att fa en helhetsbild av bibliotekstjansternas anvandning och
inverkan samt av hur néjda kunderna ar med tjansterna.

Sammanlagt svarade 324 av Tritonias kunder pa enkaten. Universitetsstrandens tjanster utvdrderades av
233 kunder, RGdhusgatans av 44 och Seriegatans av 40. Dessutom svarade ca 79 kunder pa Abo Akademis
(1), Hankens (6) och Novias (ca 72) blanketter istallet for pa Tritonias. Av dessa kunde Noviasvaren tyvarr
inte beaktas eftersom andringar hade gjorts i blanketten i efterhand. Av de svarande var 213 studerande
och 107 representerade personalen. Farre svar inkom an ar 2010, da antalet svarande var 538. En nedgang i
svarsantalet kunde skénjas inom hela hogskolesektorn.

| tabellen nedan (tabell 1) redovisas fordelningen av de svarande per hogskola aren 2010 och 2013.
Siffrorna for 2013 ar uppskattningar baserade pa bakgrundsuppgifterna, eftersom Tritonia i den nyaste
enkéaten for forsta gangen hade en egen blankett. Tidigare fick man fram resultaten genom att sammansla
siffrorna i hogskolornas egna blanketter. De universitetsanstéllda och —studerande svarade nagot flitigare
an tidigare, medan antalet svarande som horde till yrkeshdgskolorna sjonk. En forklaring till detta kan vara
att yrkeshogskolebiblioteken just hade sammanslagits med Tritonia i borjan av 2010 och att
yrkeshogskolekunderna da troligen var mer motiverade att ge sin asikt om det "nya" biblioteket.

Tabell 1 Svarande per hégskola 2013, jfr 2010 (%)

Svarande per hogskola 2013, jfr 2010
(obs! Siffrorna for 2013 uppskattade
50%
40% 38%
30%
30% 26% 25%
0% = 2010
20% 179 179 2013
12%
8%
10% .
0%
0%
VU VYH Aa Hanken Novia Ovriga




Den typiska kunden - hur anvénder han biblioteket?

Tritonias kunder kommer oftast till biblioteket for att lana, returnera, reservera eller férnya material (96 %),
for att soka information om ett visst amne (49 %), for att anvanda e-resurser (48 %) och for att arbeta (44
%). Skillnaden i biblioteksanvdandning mellan studerande och personal ligger ndrmast i det att personalen
oftare an studerande deltar i bibliotekets utbildningar samt anvander fjarrlaneservicen och e-resurserna i
hogre grad. Studerandena utnyttjar & andra sidan utrymmena (lasplatserna, grupprummen och datorerna)
avsevart mera an personalen. Anvandningen av bibliotekets datorer har visserligen minskat speciellt bland
universitetssvarandena i jamforelse med ar 2010; da uppgav 44 % att de anvande bibliotekets datorer
medan endast 29 % gjorde det 2013. Man har allt oftare med en egen dator. Daremot ser det ut som om
yrkeshogskolesvarandena har borjat anvanda bibliotekets datorer i nagot storre utstrackning.

Vad galler enheten pa Universitetsstranden ar det anmérkningsvart att man i genomsnitt spenderar mer tid
i utrymmena (universitetssvarandena 23 %, yrkeshogskolesvarandena 11 %) och traffar bekanta (24 resp.
15 %) an for tre ar sedan (universitetsstuderandena 16 %, 14 %, yrkeshogskolesvarandena 8 %, 5 %). Den
Okade anvandningen av utrymmena marks dven i de Oppna kommentarerna dar det framférdes mer
onskemal gallande utrymmen, ergonomi och tillganglighet an tidigare.

De kunder som inte besdker biblioteket uppgav i de 6ppna svaren oftast som orsak att allt kan skotas via
webben och dér finns ocksa alla nédvandiga resurser (7 kommentarer). Nagra svarande uppgav dven som
orsak att de inte behover resurserna eller far dem fran annat hall.

2 Bibliotekstjcnsternas inverkan

| enkdten ombads svarandena att utvardera i vilken utstrdckning bibliotekstjansterna har paverkat deras
arbete och studier. Jamfért med 2010 ars enkat 6kade betydligt-svaren med i genomsnitt 6,6 procent. Som
exempel kan ndmnas att 70 % av svarandena bedémde att bibliotekstjansterna betydligt har hjalpt dem att
hitta det material de behover, medan andelen ar 2010 var 51 %. Nast mest ansag svarandena att
bibliotekstjansterna har forbattrat kvaliteten pa deras studier eller arbetsuppgifter (en uppgang pa 10 %).
Fordelningen av svaren presenteras mera i detalj i tabell 2.



Tabell 2 Bibliotekets inverkan

I vilken utstrickning har bibliotekets tjdnster paverkat dina
studier, ditt arbete eller ndagon annan verksamhet?

80%
70%
60%
50%
40%

70%

29%29%

29%

30%
20%
10%
0%
7.1 7.2 7.3 7.4 7.5 7.6
Bibliotekstjansterna Bibliotekstjansterna Bibliotekstjansterna Bibliotekstjansterna Bibliotekstjansterna Bibliotekstjansterna
har hjélpt mig att  har hjalpt mig att har forbattrat har gjort mina  har hjalpt mig att fa& har hjalpt mig att
hitta det material bevaka mitt kvaliteten pd mina  studier eller mitt nya idéer gora min forskning
jag dmnesomrade studier och arbete kand
behover arbetsuppgifter effektivare

Hintealls mivissman M betydligt mvetinte

Personalens och studerandenas svar skiljer sig at i det att 47 % av personalen anser att biblioteket
betydligt har hjalpt dem att bevaka sitt eget amnesomrade, men endast 26 % av studerandena.

Det fanns inga stora skillnader mellan svaren for de olika enheterna, dven om svarandena vid Seriegatan
oftare an de andra valde svarsalternativet “betydligt”. Samma tendens marktes aven i fordelningen mellan
yrkeshogskole- och universitetssvarandena: universitetssvarandena ansag bibliotekets inverkan vara
storre an yrkeshogskolesvarandena, aven om medeltalen for svaren inte avvek namnvart fran varandra.

3 Gapanalys och bedémningsskala

| enkaten har anvants en femgradig skala for att bedéma hur viktig en tjanst ar och hur val man har lyckats

med den. Narmare beskrivning nedan:

Hur viktig ar tjansten, skala 1-5: 1=inte alls viktig, 2=inte sarskilt viktig, 3=varken viktig eller oviktig, 4=ganska viktig, 5=mycket viktig samt kan inte
svara/vet inte

Hur har biblioteket lyckats, skala 1-5: 1=mycket daligt, 2=daligt, 3=ndjaktigt, 4=bra, 5=mycket bra samt kan inte svara/vet inte

Med hjalp av gapanalysen jamférdes gapen mellan vardena for tjanstens betydelse och vardena for hur val
man lyckats samt undersoktes vad biblioteket lyckats val med och vilka helheter som fick mest negativa
varden av svarandena.



Gapet raknas pa foljande satt: Medelvardet for hur man lyckats — Medelvardet for tjanstens relevans.
Gapvardet blir negativt om svaranden ger ett hdgre varde for relevansen an fér hur man lyckats. En skillnad
pa over -0,5 borjar vara statistiskt betydande.

4 De viktigaste tjcinsterna, topp 5

Universitetsstrandens kunder varderar hogt de tjanster som mojliggdr en aktiv biblioteksanvandning,
sasom att kunna skota drenden elektroniskt, att hitta material samt webbsidorna. Forutom dessa
uppskattas dven kundservicen. De pastaenden som varderats som topp 5 av kunderna presenteras i
tabellen nedan (tabell 3) enhetsvis. Vid de mindre enheterna, Radhusgatan och Seriegatan, uppskattas
kundservicen i annu hogre grad. Till exempel vad géller Seriegatan ar det anmarkningsvart att alla de fem
pastaenden som kunderna bedémt som viktigast beror just kundservicen.

Tabell 3 Topp 5-pdstdenden enligt kundernas bedémning

RADHUSGATAN TOPP 5 -

3.6 E-tjansterna i biblioteket 5.3 Jag tycker att personalen ar 5.2 Bibliotekets personal ar

fungerar bra 473 sakkunnig 4,78 tjanstvillig 479
52 Blb!lgtekets personal ar 4,52 52 Blb!lt?tekets personal ar 4,77 53 Jag tyclfer att personalen 473
tjanstvillig tjanstvillig ar sakkunnig
4.3 Det ar latt att hitta tryckt 5.5 Biblioteket l6ser snabbt 5.4 Jag far hjalp med

. 4,51 4,69 . . L 4,70
material eventuella problem informationssékning
5.3 Jag tycker att personalen 3.6 E-tjansterna i biblioteket 5.1 Personalen &r latt att fa
w ) 4,51 4,66 . 4,65
ar sakkunnig fungerar bra tag pa vid behov

. . . .. 4.1 Bibliotekets tryckta S

3.7 Jag hittar latt det jag soker 4,49 B e 4,64 3.6 E-tjansterna i biblioteket 4,54

pa bibliotekets webbplats fungerar bra

behov

5 Enheternas féremal foér utveckling och styrkor

5.1 Enheten pa Universitetsstranden

| tabell 4 presenteras en gapanalys Over foremal for utveckling och styrkor vid enheten pa
Universitetsstranden. De fem viktigaste féremalen for utveckling (6ver —0,5 skillnad mellan relevans och
hur man lyckats) har fargats med rott i rubriken och de fem omraden som fatt bast vitsord med gront. Som
jamforelse finns i de sista kolumnerna resultaten fér universitets- och yrkeshdgskolesvarande fran 2010.

Néastan alla statistiskt signifikanta skillnader (minst -0,5) mellan relevans och hur man lyckats berdrde
tryckta eller elektroniska samlingar. | de 6ppna kommentarerna kritiserades speciellt kursbdckernas
otillrdcklighet, vilket sakert delvis forklarar varfor gapen var storst just for samlingarnas del. Dessutom
kommenterades i de 6ppna svaren att samlingarna — tryckta och elektroniska — inte till alla delar svarade
mot forskarnas mest krdavande behov.

Vilka var da mest missnéjda med de tryckta samlingarna? 14 svarande tyckte att samlingarna var ganska
viktiga eller mycket viktiga, men bedémde att tjansten fungerar ddligt eller mycket ddligt. Av dem...



..var 11 st éver 25 dr

...svarade 10 pd finska

...representerade 9 handelsvetenskaper

...hade 8 st studerat 6ver 4 dr vid universitetet
Till en del torde denna grupps missnéjdhet forklaras med att antalet kursbocker ar otillrackligt. Situationen
har tillspetsats i och med att masskurser for flera hundra studerande har blivit vanligare speciellt vid Vasa
universitets handelsvetenskapliga fakultet. En mycket liknande grupp varderade dven de elektroniska
samlingarna som daliga. Vad géller de elektroniska resurserna paverkas resultatet troligen av det att
forlagen har ett embargo pa ett ar for karntidskrifterna inom vissa omraden — ofta just ekonomi — vilket
innebdr att e-tidskrifternas nyaste nummer inte ar tillgangliga.

En liten besvikelse var det att de tydligare hyllskyltarna, Trias nya karttjanst och snabbguidningarna i
biblioteket inte verkar ha lyckats med att gora biblioteket till en tydligare verksamhetsmiljo eller ha
underlattat for kunderna att hitta de tryckta samlingarna. For dessa pastaenden syns ingen skillnad jamfort
med 2010 (se tabell 4).

Tabell 4 Gapanalys éver féremal fér utveckling (med rétt) och styrkor (med grént) vid enheten pé
Universitetsstranden.

|GAPANALYS-UNIVERSITETSSTRANDEN | | | | [ |

Pastaende Relevans Husman IiiF 2R
chkats yrkesh.

m Det ar latt att hitta elektroniskt material -0,92 -0,80

m Bibliotekets tryckta samlingar motsvarar 4,46 367 -0,79 0,87 0,48
mina behov

m Det ar latt att hitta tryckt material 4,51 3,79 -0,72 -0,69

m Blblloteke_ets elektroniska samlingar 438 374 -0,64 0,69 0,37
motsvarar mina behov

m Om jag vill, kan jag paverka bibliotekets 4,01 350 0,51

verksamhet

3.3 Det ar latt att hitta i biblioteket 4,38 3,90 -0,48 -0,46
3.1 Oppettiderna passar mig 4,44 3,97 -0,47 -0,84 -0,45
5.6b Den undervisning som biblioteket erbjuder i

informationssdkning har utvecklat mina 4,23 3,77 -0,46 -0,43 -0,06
kunskaper nar det galler att hitta information

3.7 Jag hittar latt det jag soker pa bibliotekets 4,49 4,08 0,41 119 0,78
webbplats

5.5 Biblioteket I6ser snabbt eventuella problem 4,45 4,11 -0,34 -0,57

3.6 E-tjansterna i biblioteket fungerar bra 4,73 4,40 -0,33

5.2 Bibliotekets personal ar tjanstvillig 4,52 4,23 -0,29 -0,45 -0,26
5.3 Jag tycker att personalen ar sakkunnig 4,51 4,27 -0,24 -0,45

5.1 Personalen ar litt att fa tag pa vid behov 4,37 4,18 -0,19 -0,42

5.4 Jag far hjilp med informationssokning 4,32 4,13 -0,19

3.2 Bibliotekslokalerna motsvarar mina behov 4,11 3,95 -0,16 -0,25



3.5 Biblioteket informerar tillrackligt om sina
tjanster och samlingar

3.4 Lokalerna for grupparbete motsvarar mina
behov

3,80 3,66 -0,14 -0,37 -0,35

3,39 3,83 0,44 -0,03

Kunderna var mest ndjda med utrymmena, bibliotekets informering, det stéd for informationssékning som
de fatt samt med personalens tillganglighet. Visserligen berattar medeltalen for utrymmena inte hela
sanningen om hur relevanta de ar och hur val man lyckats, eftersom spridningen bland svaren for t.ex.
grupprummen var stor och antalet vet inte-svar var hogt. Spridningen var dven stor bland svaren som géllde
informeringen. En del av svarandena anvédnder grupprummen mycket flitigt, medan andra ater inte
anvander dem nastan alls. | de 6ppna svaren kommenterades utrymmena — antalet lasplatser, méblernas
ergonomi och grupprummens trivsel - mer an tidigare och fler krav och 6nskemal gallande dem framfordes

ocksa.

Den storsta forbattringen jamfort med 2010 gallde Oppettiderna, webbsidorna och hur man I6ser
eventuella problem. Speciellt gladjande &r tillfredsstaillelsen med Oppettiderna, vilken dven visar att
Oppettiden med sjalvbetjaning pd morgnarna som inférdes 2010 svarar val mot kundernas behov. Den
Okade tillfredsstallelsen med webbsidorna forklaras delvis med att nya webbsidor just hade tagits i bruk vid
tidpunkten for enkdten 2010. Nu har kunderna redan hunnit vanja sig med dem och pa basis av erhallen

respons har andringar gjorts.

5.2 Radhusgatans enhet

Foremal for utveckling vid Radhusgatans enhet ar oppettiderna, de tryckta samlingarna och hur man hittar
dem samt hur man kan paverka bibliotekets verksamhet (se tabell 5 nedan). Speciellt missndjdheten med
Oppettiderna har okat betydligt. Radhusgatans Oppettider har krympts pa grund av minskade
personalresurser och situationen ser inte ut att dndras i framtiden. Vid planeringen av de &ndrade
Oppettiderna har man forsokt beakta 6nskemal fran personalen vid Vasa yrkeshogskola, men som de 6ppna
kommentarerna visar finns det ingen "ratt” 16sning eftersom vissa utbildningsomraden 6nskar utdkade
Oppettider pa morgonen, vissa pa kvallen. Berém ges vid Radhusgatans enhet for personalens sakkunskap
och tillgdnglighet, for e-tjansternas smidighet och for hur man |6ser problemsituationer.

Tabell 5 Gapanalys éver féremal fér utveckling (med rétt) och styrkor (med grént) vid Rddhusgatans enhet

GAPANALYS - RADHUSGATAN I N N

Hur man
Pastaende Relevans lyckats Gap jfr 2010

m Oppettiderna passar mig 4,55 3,05 -1,50 -0,89
m Bibliotekets tryckta samlingar motsvarar mina 4,64 3,81 0,83 0,68
behov

m Det dr latt att hitta tryckt material 4,61 3,84 -0,77

m Om jag vill, kan jag paverka bibliotekets verksamhet 3,97 3,41 -0,56




m Den undervisning som biblioteket erbjuder i

informationssékning har utvecklat mina kunskaper nar 4,28 3,8 -0,48

det galler att hitta information

4.4 Det ar latt att hitta elektroniskt material 4,13 3,66 -0,47

3.5 B'|bI|oteket informerar tillrackligt om sina tjanster och 384 338 0,46 0,04
samlingar

3.2 Bibliotekslokalerna motsvarar mina behov 4,16 3,79 -0,37

3.3 Det ar latt att hitta i biblioteket 4,55 4,18 -0,37 -0,03
3.4 Lokalerna for grupparbete motsvarar mina behov 3,68 3,31 -0,37

4.2 Bibliotekets elektroniska samlingar motsvarar mina 4,03 3,73 0,30

behov

5.2 Bibliotekets personal ar tjanstvillig 4,77 4,51 -0,26 -0,06
3.7 Jag hittar |att det jag s6ker pa bibliotekets webbplats 4,54 4,29 -0,25 -1,03
5.1 Personalen &r litt att fa tag pa vid behov 4,61 4,39 -0,22

5.5 Biblioteket I6ser snabbt eventuella problem 4,69 4,47 -0,22

3.6 E-tjansterna i biblioteket fungerar bra 4,66 4,46 -0,20

5.4 Jag far hjdlp med informationssokning 4,64 4,47 -0,17

5.3 Jag tycker att personalen dr sakkunnig 4,78 4,64 -0,14

Saval for Seriegatans som for Radhusgatans del bér man beakta att antalet svarande vid resp. enhet var
bara ca 40. Darfor kan slumpartade variationer i svaren vara stora.

5.3 Seriegatans enhet

For Seriegatans del var gapen mellan tjansternas relevans och hur man lyckats i huvudsak sma eller t.o.m.
positiva, vilket visar att kunderna ar mycket néjda med tjansterna. Enhetens storsta styrka ar personalen,
som férutom goda numeriska varden fick mycket berom i de 6ppna svaren. | ett litet bibliotek ar det ju
moijligt att ge personlig kundservice och att skapa kontakter till kunderna pa ett annat satt an i stora
bibliotek. De enda markbara skillnaderna i gapanalysen mellan relevans och hur kunderna upplever att
man lyckats gallde bibliotekets 6ppettider och hur latt det ar att hitta i biblioteket.

Tabell 6 Gapanalys éver foremdl f6r utveckling och styrkor vid Seriegatans enhet

GAPANALYS - SERIEGATAN [ A I

Hur man
Pastaende Relevans lyckats Gap

EFE Det &r litt att hitta i biblioteket 4,43 3,78 0,65 0,16

Oppettiderna passar mig 4,37 3,87 -0,50 | -0,30
m Det ar latt att hitta elektroniskt material 4,08 3,67 -0,41

m Bibliotekets tryckta samlingar motsvarar mina behov 4,26 3,95 -0,31 -0,44
m Det ar latt att hitta tryckt material 4,26 3,97 -0,29

5.6b Den undervisning som biblioteket erbjuder i

informationssokning har utvecklat mina kunskaper nar 4,19 3,96 -0,23

det galler att hitta information



4.2 Bibliotekets elektroniska samlingar motsvarar mina
behov

3.6 E-tjansterna i biblioteket fungerar bra
3.7 Jag hittar |att det jag soker pa bibliotekets webbplats

3.2 Bibliotekslokalerna motsvarar mina behov

5.4 Jag far hjalp med informationssokning
3.8 Om jag vill, kan jag paverka bibliotekets verksamhet

5.2 Bibliotekets personal ar tjanstvillig

3.4 Lokalerna for grupparbete motsvarar mina behov

3.5 Biblioteket informerar tillrdackligt om sina tjanster
och samlingar

5.3 Jag tycker att personalen dr sakkunnig

5.1 Personalen ar litt att fa tag pa vid behov

5.5 Biblioteket I6ser snabbt eventuella problem

4,15
4,54
4,31

4,05
4,70

3,97

4,79
3,85

4,08
4,73

4,65

4,54

Saval for Seriegatans som for Radhusgatans del bér man beakta

bara ca 40. Darfor kan slumpartade variationer i svaren vara stora.

3,97
4,37
4,14

4,00
4,65

3,97

4,80
3,88

4,13
4,79

4,74

4,69

-0,18
-0,17
-0,17

-0,05
-0,05

0

-0,50

0,01

0,03

0,05

0,06

0,09

0,15

-0,47

-0,27

-0,12

att antalet svarande vid resp. enhet var

6 Tillfredsstdllelse med tjéinsterna som helhet

| enkdten ombads de svarande att utvardera hur tjdnsterna fungerar som helhet. Tritonia fick vitsordet

4,11, vilket ar mycket bra. Helhetsbetyget for Universitetsstranden och Seriegatan steg fran férra gangen
(se tabell 7). For Radhusgatan sjonk det dock nagot, troligen pa grund av de minskade Gppettiderna.
Forandringen ar visserligen sa marginell att den inte har statistisk signifikans och enkelt kan forklaras med

naturlig variation. Allmant taget kan vardena for 2013 betraktas som bibliotekets "normallage", eftersom

resultaten for 2010 ars enkat paverkades mycket av den nyss genomférda sammanslagningen med
yrkeshogskolebiblioteken och de férandringar det innebar for verksamheten.
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Tabell 7 Hur tjénsterna fungerar som helhet — jamférelse enhetsvis 2013 och 2010

Hur tjansterna fungerar som helhet

1 2 3 4 5

Universitetsstranden

m 2013

Radhusgatan 22010

Seriegatan

| jamforelse med hogskolesektorn som helhet var medelvardena per fraga i stor utstrackning pa samma
niva for Tritonia som for ovriga universitetsbibliotek. | jamforelse med yrkeshdgskolebiblioteken fick
Tritonia nagot lagre medelvarden (0,20-0,40), med undantag av grupprum och 6vriga utrymmen. | tabell 8
har kundernas tillfredsstillelse med Tritonia som helhet jamforts med universitets- och
yrkeshogskolesektorerna. Medelvardena har stigit nagot varje ar. Yrkeshogskolesvarandena ger av tradition
hogre vitsord an universitetssvarandena.

Tabell 8 Hur tjénsterna fungerar som helhet — jamférelse sektorvis 2008-2013

Hur tjansterna fungerar som helhet

1 2 3 4 5
4,15

Tritonia

m 2013

N 4,17 = 2010
Alla universitet

m 2008

4,34
Alla yrkeshogskolor 4,24

7 Avslutningsvis
Tritonia fick via enkaten vardefull information om kundtillfredsstallelsen och om vad kunderna dnskar sig av
bibliotekstjansterna. | korthet:
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Ni kunder...

...Uppskattade bibliotekets utrymmen — speciellt grupprummen pa Universitetsstranden — men onskade
fler Iasplatser, mer ergonomiska mébler och fler trivsamma uppehallsrum

...Lovordade personalens yrkeskunskap, servicevillighet och tillgdnglighet, men paminde dven om vikten
av ett vanligt leende

...Ansag att de tryckta och elektroniska samlingarna var delvis bristfalliga, speciellt eftersom
kursbockerna inte racker till alla

..Upplevde ibland att de e-resurser ni sdkte var svara att hitta och ni 6nskade fler instruktioner och tips

for att hitta och kunna anvdnda dem

...Ansag att bibliotekets e-tjanster, speciellt férnyelse och reservering av bocker samt reservering av

grupprum, var viktiga och att de fungerade val

Antalet Oppna svar pa enkdten var stort och bland kommentarerna fanns manga beaktansvarda
utvecklingsforslag. Dessa utvecklingsforslag och 6nskemal kommer att publiceras pa Tritonias webbsidor,
dar man aven kan folja med hur vi reagerat pa dem och hur vi forsoker uppfylla 6nskemalen. Vad galler e-
resurserna kan atminstone instruktioner utlovas i stérre utstrackning an tidigare.
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