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KUNDENKAT OM TRITONIAS BIBLIOTEKSTJANSTER 2006 - slutsatser
Christina Flemming 15.5.2007

Biblioteket gjorde en kundenkét om servicen i november 2006. Enkéten gjordes i forsta hand som en
webbenkat, med mojlighet att ocksa besvara fragorna pa papper i biblioteket. Det fanns ocksa mojlighet att
ge egna kommantarer.

Antalet svar var synnerligen Iagt, sammanlagt 185. Trots att antalet svar var oerhort litet kan man anda dra
vissa slutsatser.

Av svaren var 142 pa finska svarsblanketter , 41 pa svenska och 1 pa engelska. Ser man pa
anvandargrupper sa fordelar sig svaren pa ett intrassant satt. . Av de finska svaren var 81,5 % studerande vid
Vasa universitet, medan andelan personal vid VU var 12,9%. Av de svenska svaren var hela 77,1 % personal
vid Abo Akademi medan studerande vid AA utgjorde 14,3 %. Andelen svarande fran Hanken var mycket
lag. Vad galler skillnaden mellan universiteten bor man minnas att VVasa universitets studerande och larare
har biblioteket fysiskt beldget p& egen gardsplan, medan Abo Akademi och Hankens studerande och
personal har biblioteket belaget pa ett markbart fysiskt avstand. Nagra fa utomstaende fran annat
universitet eller fran yrkeshdgskola besvarade enkaten. .

Ett kort sammandrag av svaren ger foljande:

Bibliotekets service har dverlag fatt mycket gott betyg av vara anvandare. Pa en skala fran 1-
7, med 7 som hdgsta vitsord, fick Tritonias biblioteksservice som allmant vistord 5,8.

Att de olika serviceformerna ar i stor anvandning framgar av foljande bild:
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Palveluiden laatuodotukset

palvelut aidinkielella

ilmaisuus

erityistarpeiden huomioiminen

henkilokohtaista palvelua ]

aukioloajat sopivat

palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita

hlékunnalla riittavasti asiantuntemusta

hlékunta ystavallista

palvelujen kaytto tunnetaan turvalliseksi i

toiminta herattéa luottamusta

hlékunta ei kiireinen

hldkunta valmis auttamaan

palvelu on nopeaa

aukioloajat selkeasti nahtavilla

tietokannassa luotettavaa tietoa

pidetaan kiinni aikatauluista

asiakkaan ongelmat pyritaan ratkaisemaan

lupausten pitaminen

tieto palveluista helposti 16ydettavissa

tilat viihtyisia

laitteet nykyaikaisia
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7. kysymys, hyvan kirjaston ominaisuuksia. Tarkeys arvioitu asteikolla 1-7, 7 tarkein.

S&dan 6nskar man att servicen skall vara i idelabiblioteket.
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Foljande fraga gallde hur man upplevt Tritonias biblioteksservice. Samma fragor som i fraga 7,

men nu beddms Tritonias faktiska service

Tritonian laatukokemukset
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8. kysymys, kuinka hyvin Tritoniassa toteutuneet edelliset ominaisuudet.

Asteikko taas 1-7, 7 paras.

Jamfort med kvaliteteten pa idealbibliotekets service far dock kvaliteten pa Tritonias service i
allmanhet ett samre betyg, men trots allt inte ett daligt betyg. Alla omdémen ar fran 5,4 - 6.5, sa
egentligen berattar svaren att de som besvarat enkaten ar relativt ndjda med kvaliteten pa var

service.

De avvikelser som finns maste vi naturligtvis beakta i var fortsatta verksamhet.
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Var serviceniva har kunnat halla en béttre kvalitet &n véantat i fraga om

+ att fa service pa modersmal,

+ att servicen kanns trygg och

+ att biblioteket har modern teknisk utrustning.
Det som ocka finns pa pluskontot &r att biblioteket har lyckats ge personlig service och beaktat
kundernas sarskilda behov i hogre grad &n vad man forvantat sig. Pa dessa punkter dvertraffar
verkligheten de uppstéllda forvantningarma.
Sarskilt gladjande &r det att vart tvasprakiga bibliotek lyckats battre dn vantat med att ge service pa
modersmalet. Kommentarererna om sprak i servicen ar inte manga. | nagra svenska kommentarern
framfordes 6nskemal om fullstandigt tvasprakig och glad personal. En finsk lantagarkommentar
var onskan att svensksprakig personal skall lra sig battre finska.

Det som daremot inte har motsvarat forvantningarna ar framforallt att

det skall vara latt att hitta information om servicen.

I6ften har inte infriats i tillrackligt hog grad.

personalen ar sakkunnig

databaserna &r vélfungerande.

Var databas har inte visat sig innehalla tillrackligt palitlig information. Detta patalas ocksa i
kommentarerna.

Sammanslagningen av samlingar och all verksamhet fran de tre forna biblioteken d&r ett stort
arbete som inte annu efter 5 ar ar helt klart. Det ar en lang process som syns i brister i praktisk
verksamhet. En allvarlig brist ar existensen av bristfélliga och felaktiga uppgifter i var databas
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Tria. Det handlar om dels sammanslagning av datauppgifter fran andra databaser till den
gemensamma databasen Tria och dels sammanslagning av fysiska samlingar. Det osynliga men
mycket resurskravande arbetet med att korrigera felaktigheter i databasen pagar fortfarande. |
kundkommentarerna framgar ocksa att brister i bibliotekets rutiner i samband med aterlamnade
bocker stannar lange i minnet hos lantagare, och att detta undergraver fortroendet for
bibliotekets service.

Bland negativa kommentarer finns flera kommentarer om bristande information om var service.
Man framfor ocksa beklaganden Gver svarigheterna att hitta elektroniskt material .

| lantagarkommentarerna framfors manga kommentarer om bristen pa tillrackligt antal kursbocker.
Bland de 6ppna kommentarer framkommer ocksa missnoje med att ocksa universitetens
undervisande och forskande personal hamnar att betala forseningsavgifter pa forsenade boklan.

Pa fragan om personalens tjanstvillighet och villighet att forsoka l6sa kundens problem fyller
biblioteket inte helt de forvantningar som stélls pa god biblioteksservice. Har finns sakert en orsak
att se over bibliotekets kundvénlighet. En forklaring till dettas kan vara att personalen i
utlaningen foljer konsekvent foljer bibliotekets utlaningsregler. Forsenade bocker och fram for allt
forsenade nattlan kan ytterst sallan "bortforklaras”, utan alla kunder blir tvungna att betala de
avgifter som &r faststallda av Tritonias direktion. | kommentarerna 6nskas mera vénlighet, att
kundservice ges med “ett leende pa lapparna”, att bibliotekspersonalen visar att man bryr sig om
sina kunder.

P& hosten 2006 fungerade &nnu inte distansanvandningen av varken Vasa universitets eller Abo Akademis
databaser.

Vilka ar de viktigaste serviceformerna?

Fragorna 4 & 5 gallde olika serviceformer som Tritonia erbjuder och hur man prioriterar dem.

Tarkeimmat palvelut

O lainaaminen

| tietokannat

O elektroninen aineisto
O kotisivut

6 %

11% | lehtienluku
O kaukopalvelu

@ neuvonta

O muun aineiston selaus

| tiedonhaun koulutus

24 %

5. kysymys, mitka 1-3 edellisisté ovat tarkeimpia?
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Som Kklart viktiagste serviceform kommer utlaningen (34 %), foljd av databaserna (24%) och de
elektroniska resurserna (12 %).

Vid en helhetsbedémning av Tritonias bibliotesservice fick de svarande ta stéllning till olika
faktorer och ange de tre viktigaste. Den viktigaste servicefaktorn blev att biblioteket har
valfungerande databaser.

Tarkeimmat tekijat

o tietokantojen toimiwuus

m kokoelmien kattawius

O riittavat aukioloajat

O henkiloston halu auttaa asiakkaita

9%

m palvelun luotettawus ja tasmallisyys
@ henkildston asiantuntemus

9% m fyysiset tilat

O palvelun nopeus

m asiakkaan yksil6llinen huomioiminen

® jokin muu

12%

9. kysymys, pyydetty valitsemaan 3 tarkeinta tekijaa kirjaston palveluissa.

Gor man en jamforelse av svaren personal —studerande, framkommer féljande:

Personal:
Databaserna och samlingarna ar de viktigaste faktorerna for personal.

Fungerande databaser &r A och O for ett modernt universitetsbibliotek.

Eftersom en stor del av andelen personal som besvarade enkaten &r personal vid AA, betyder
databasernas funktionalitet &nnu mera for dem som befinner sig fysiskt pa avstand fran biblioteket.
Ju storre del av samlingarna som ér tillgangliga i elektronisk form desto viktigare att tekniken
fungerar.
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7%

Tarkeimmat tekijat, henkildkunta

@ tietokantojen toimiwuus

| kokoelmien kattawus

O henkildston halu auttaa asiakkaita
O henkildston asiantuntemus

m riittévat aukioloajat

@ asiakkaan yksildllinen huomioiminen
m palvelun luotettawus ja tasmallisyys
O palvelun nopeus

m fyysiset tilat

@ jokin muu

16 %

Studerande:

Samlingarna (tillrackligt med kursbocker!) ar klar etta for de studerande.

13%

Tarkeimmat tekijat opiskelijat

@ kokoelmien kattavuus

m tietokantojen toimiwuus

Oriittavat aukioloajat

O palvelun luotettawuus ja tasmallisyys
m henkilostén halu auttaa asiakkaita
@ fyysiset tilat

B henkildston asiantuntemus

0O palvelun nopeus

m asiakkaan yksilollinen huomioiminen
@ jokin muu

Utveckling
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Enkater gallande Tritonias biblioteksservice borde i framtiden goras pa annat sétt, eftersom anatalet
svar var mycket litet. En modell vore att ha en webbfraga per manad, kort och konkret. Pa sa satt
kunde biblioteket snabbt fa pejl pa aktuella fragor. Publicering av resultaten kunde ocksa ske
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enkelt. Tritonia borde ocksa infora en feedback-mojlighet for anvandarna i form av webb-
postlada for kundrespons.
Att vara ett bibliotek for 3 olika universitet pa tva sprak medfor att alla service framforallt vad
galler e-material maste vara mycket tydlig sa att synergieffekterna faktiskt syns.

Slutsatser

Overlag kan man som slutsats konstatera att Tritonias biblioteksservice fatt klart godként av dem
som besvarat enkaten. Manga forbattringsforslag framfors, och svaga lankar i den nuvarande
verksamheten maste atgardas. Sammanslagning av biblioteksservice, -samlingar,- rutiner och
arbetssétt ar en mycket lang process, som tar manga ar att genomfora innan servicen och
sakkunskapen sitter i organisationen.



