KUNDERNAS BELATENHET MED TJANSTERNA VID
VASA YRKESHOGSKOLAS BIBLIOTEK

Rapport om enkaten som gjordes vid yrkeshdgskolebiblioteken i mars-april 2008

ENKAT

Den riksomfattande enkéten gjordes for tredje gangen i mars-april 2008. | den deltog yrkeshogs-
kole-, fack- och universitetsbibliotek samt allménna bibliotek.

RESPONDENTER

Sammanlagt inkom 11 618 svar fran yrkeshogskolorna. Pa Vasa yrkeshogskolas enkat svarade
277 personer av vilka 177 var kunder vid Radhusgatans bibliotek och 100 var kunder vid Wolffs-
kavagens bibliotek. Av respondenterna var 84 studenter, 13 % lérare, 2 % 6vrig personal och 1 %
utomstaende kunder.

BETYDELSEN AV TJANSTER, HUR VAL DE FORVERKLIGAS SAMT
DIFERENSANALYS MELLAN DESSA TVA OMRADEN

DIFFERENSANALYS

Enkaten var tvadimensionell: man matte bade hur man lyckats med bibliotekets arbete samt bety-
delsen av tjanster for respondenterna. Tjansternas betydelse for studier / undervisning / arbete
betygsattes pa en skala mellan 1 (inte alls viktig) och 5 (mycket viktig).

Den tvadimensionella utvarderingsmodellen som jamfor kundernas uppfattning om betydelsen av
bibliotekstjanster och hur val dessa fungerar ger en bild av tyngdpunkterna hos utvecklingsomra-
dena enligt foljande:

- Framgangsskapande faktorer ar hogt varderade tjanster i vilkas forverkligande lyckats val

- Kritiska faktorer utgors av sadana tjanster som varderas hogt men som inte forverkligats
sarskilt val

- Man satsar onddigt hart pa tjanster vilkas betydelse var liten men vilkas utférande fick hoga
poang

- Betydelselosa faktorer var tjanster vilkas betydelse samt forverkligande fick laga poang

Ju mindre klyftan mellan betydelsen och forverkligandet av tjansterna desto battre har man lyck-
ats. Om Klyftan mellan dessa tva omraden daremot &r stor ar det skal att utveckla tjansterna.
Skillnadsanalysen avslojar dven vilka tjanster man satsat overdrivet hart pa.



| enkaten framkom att de viktigaste tjansterna var tillhandahallandet av tryckt material, biblio-
tekstjansten i sin helhet, personalens tjanstvillighet och bibliotekets lage (4,5). Aven samlingar-
nas aktualitet, tillracklig omfattning av lanematerial, bibliotekets dppethallningstider, webbsidor-
nas anvandarvanlighet, sjalvstandig informationssokning samt personalens handledningsférmaga
(4,4) prioriterades hogt. Generellt ansags de olika bibliotekstjansterna vara ratt sa viktiga och be-
tygsattes med 4,5 och 3,7 poéng.

Belatenheten med tjansterna som helhet har 6kat rejalt jamfort med resultaten i de tidigare enka-
terna som gjorts 2004: 3,5, 2006: 3,9 och 2008: 4,1.

Bast hade man lyckats med bibliotekets lage (en framgangsfaktor). Aven undervisningen i infor-
mationssékning ansags ha okat fardigheterna att skaffa information. Man har satsat pa undervis-
ningen i informationssokning i biblioteket och det framkom i enkaten som ett ndgot for stort
tyngdpunktsomrade. Kanske man inte &n insett betydelsen av fardigheten att skaffa information i
studierna och i arbetslivet.

Kunderna var néjda med personalens handledning. Kunderna upplevde &ven att de fick tillrack-
ligt med information om bibliotekstjénsterna.

Kritiska faktorer var lanematerialets tillracklighet samt bibliotekets 6ppethallningstider. Webbsi-
dorna upplevdes inte heller vara tydliga. Kunderna 6nskade sig mer e-material samt instruktioner
om hur det skall anvéndas.

| jamforelse med enkéterna som gjorts under tidigare ar har kundbelatenheten klart 6kat bl.a. gal-
lande foljande centrala kriterier:

Tabell 1. a. En jamforelse mellan skillnaderna under aren 2004, 2006 och 2008 : lyckade resultat:

Skillnad
Kriterium 2004 2006 2008
Lanematerialets tillracklighet -1.2 -1.3 -0.9
Samlingarnas aktualitet -0.8 -0.8 -0.5
Tryckt material -0.6 -0.8
e-material -0.7 -0.6 -0.2
De tryckta tidningssamlingarna racker -0.3 -0.2
Tillracklig information om verksamheten -0.8 -0.4 0.0
Undervisning i informationssokning forbattrar formagan | -0.9 -0.6 +0.1
att skaffa information
Personalen kan handleda -0.8 -0.2 0.0
En klar miljo att skota sina drenden i -0.6 -0.5 -0.2
Utrymmena motsvarar arbetsbehoven -0.5 -0.6 -0.1
En naturlig del av studierna -0.6 -0.4 -0.1
Tjansten i sin helhet -0.7 -0.6 -0.4




En stor del av kriterierna berdr bibliotekspersonalens yrkesskicklighet t.ex. materialets aktualitet
och tillracklighet, information om tjénster, effekten av undervisning i informationssékning samt
vagledning av kunder. Det marks tydligt i kundbetjaningskvaliteten att man satsat pa personalens
kunskaper och fardigheter. Studenterna tycker ocksa att biblioteket &r en naturlig del av deras
studier.

Féljande Kkriterier bor utvecklas mer:
Tabell 1. b. En jamforelse mellan skillnaderna under aren 2004, 2006 och 2008: utvecklingsom-
raden:

Skillnad
Kriterium 2004 2006 2008
Webbsidornas tydlighet -0.7 -0.4 -0.5
Bibliotekets 6ppethallningstider* -0.7

* Under 2004 och 2006 frdgade man inte om oppethéllningstider och darfor finns inga jamforelsetal tillgangliga.
Kriteriet ar dock helt klart ett utvecklingsomrade.

Under 2008 har biblioteket fatt ett tillfalligt mannadr som ska anvéndas for att utveckla undervis-
ningen i informationssékning, forlangning av 6ppettiderna samt information vilket ocksa omfat-
tar utvecklingen av webbsidorna. Bibliotekets webbsidor &r en del av VYH:s webbsidor och kan
utvecklas i samma man som organisationens huvudsakliga sidor.

OPPEN FEEDBACK
Respondenterna hade aven mojlighet att ge 6ppen feedback.

Den 6ppna feedbacken stdder delvis informationen som differensanalysen gett. | de éppna svaren
framkommer missndje med materialets tillracklighet, svarigheten att anvanda elektroniskt materi-
al samt olampliga Oppettider men ocksa positiva faktorer som belatenhet med kundbetjaningen
samt biblioteket som inlarningsmiljo. Den 6ppna feedbacken berdrde ocksa bristen pa arbetsred-
skap, framfor allt datorer. Missndje med lanetider och forseningsavgifter avslojades ocksa. | fol-
jande kapitel granskas de 6ppna svaren noggrannare.

ANALYS OCH ATGARDER

| respondenternas éppna kommentarer kan man urskilja tydliga amnesomraden. Kommentarerna
berdrde bibliotekets material, Oppettider, kundbetj&ning, undervisning, information samt utrym-
men och utrustning. Kommentarerna nedan har granskats enligt respektive amnesomrade.

Material: tryckt och elektroniskt

E-materialet spelade en viktig roll i slutarbetet for hdgre YH-examen. Utan bibliotekets e-material och andra elek-
troniska tjanster (t.ex. anvandningen av databaser hemma med hjalp av citrix) skulle kvaliteten pa mitt utveck-
lingsprojekt ha varit mycket svagare.

Student, Radhusgatan



Mer e-material pa finska behovs standigt. Engelskt e-material for utbildningsprogrammen i foretagsekonomi gar
alldeles utmarkt att fa tag pa.. Det skulle ju forstas vara bra om man kunde fa arets a-artiklar i elektronisk form i
hogre grad (nu finns fjolarets artiklar i e-form men den nyaste argangen finns endast i tryckt form)

Student, Radhusgatan

Jag skulle vilja lasa fler elektroniska journaler och tidskrifter.
Larare, Wolffskavagen

Mer elektroniskt material men inte helt pd bekostnad av traditionellt tryckt material. Tyngdpunkten kunde nog
sakta borja forflyttas fran tryckt material till elektroniskt for att det &r mer tidsenligt och lattare att anvanda.
Student, Radhusgatan

Biblioteket har skaffat flera databaser som innehaller elektroniska tidningar. Ungefar 4100 e-
tidningar finns till kundernas forfogande. For jamforelsens skull kan det ndmnas att biblioteket
prenumererar pa 291 tidningar. | databasen Ebrary finns ca 35 000 elektroniska bocker att lasa.

Den storsta delen av det elektroniska materialet ar engelsksprakigt. Finska forlaggare har inte sa
mycket e-material att erbjuda an eller s& motsvarar deras anvandarvillkor och / eller prispolitik
inte vara behov.

Vi tar garna emot forslag om anskaffning av e-material.

Information, information, information. Speciellt alla databaser ar en vit flack pa kartan for studenter. NetMot &ar
nog den enda databasen som anvands inom enheten for foretagsekonomi. Borde man ocksa informera lararna
battre om databaserna inom deras egna undervisningsamnen sa att de kunde anvanda dem i sin undervisning?
Student, Radhusgatan

E-materialet anvands lite darfér att MAN FAR YTTERST LITE INFORMATION om det. Det finns massor av hégklas-
sigt material till féorfogande som studenterna tyvarr inte &r medvetna om.
Student, Radhusgatan

Jag har inte vetat om att det finns elektroniska bécker och tidningar. Eftersom jag inte varit medveten om deras
existens har jag inte kunnat soka information ur dessa kéllor. Det kommer jag att gora i framtiden om jag bara
hittar dem.

Student, Wolffskavagen

Anvandningen av databaser lars ut i samband med undervisningen i informationssékning samt
under utbildningstillfallen som anordnas av biblioteket och som &r 6ppna for alla. Dessutom &r
det majligt att fa individuell handledning antingen under informatikernas jourtid eller enligt dver-
enskommelse. Pa bibliotekets webbsidor informeras om allt som berér e-material bl.a. uppdate-
ring, nytt material och material for provbruk. Biblioteket &nder &ven e-post till yrkeshogskolans
personal angaende provmaterial samt forfragningar om materialanskaffning osv.

http://www.puv.fi/fi/kirjasto/tiedonhankinnanopetus/
http://www.puv.fi/sv/bibliotek/undervisningiinformationssokning/
http://www.puv.fi/en/library/libraryandinformationskillsinstruction/

Mer bocker och langre lanetider for studenterna.
Student, Wolffskavagen.

Det finns inte alltid tillrackligt med kursbocker, under tentveckorna krigar vi nastan om dem.
Student, Wolffskavagen.

Kursbocker skaffas i allmanhet mellan 5 och 10 exemplar beroende pa kursens omfattning och
deltagarantal. Fler exemplar kan skaffas inom bibliotekets budgetram om antalet kursdeltagare ar
verkligen stort och om man antar att boken kommer att anvandas under en lang tid.


http://www.puv.fi/fi/kirjasto/tiedonhankinnanopetus/
http://www.puv.fi/sv/bibliotek/undervisningiinformationssokning/
http://www.puv.fi/en/library/libraryandinformationskillsinstruction/

Lanetiden &r kort for att s& manga som majligt ska kunna lasa boken.

Emellanat ar det verkligen svart att fa tag i kursbocker, de snabba ater — de langsamma blir utan mat. Jag vet
inte vad som ar brukligt men om man byter larobok i en kurs borde lararna meddela om saken till biblioteket. Gar
det till s&?

Student, Radhusgatan

Vi samarbetar hela tiden allt mer med lararna i fraga om kurshacker.

Det kunde finnas mer litteratur pa engelska. Jag skulle ocksd vara intresserad av att hitta bra material for att pa
egen hand studera finska.
Student, Radhusgatan

Vi skaffar material pa finska, svenska och engelska. Huvudprincipen i materialanskaffningen ar
att innehallet ska motsvara behoven i utbildningsprogrammet. Spraket spelar mindre roll. Vissa
kéllor finns endast tillgangliga pa ett visst sprak.

Kundbetjaning

Bibliotekets goda kundbetjaning fick flera goda omnamnanden:

Bibliotekspersonalen &r mycket hjalpsam och vet néastan alltid var en bok finns utan att titta.
Student, Radhusgatan

God och vanlig betjaning.
Larare, Wolffskavagen

Jattefint bibliotek och anstallda. Skulle inte kunna fungera béattre. Speciellt nu da 6ppettiderna har forandrats sa
att biblioteket dppnar redan 9.45.
Student, Radhusgatan

Aven utvecklingsomraden framkom:

Oftast far man hjalp att hitta bocker i ett bibliotek men har blir oftast kommentaren ”sok sjalv”.
Student, Wolffskavagen

Bibliotekarierna kunde aktivare hjalpa studenterna att soka efter en speciell bok om de inte sjalva kan hitta den.
De sager bara att man sjalv kan soka pa datorn eller sa sitter de bara bakom disken. Personalen finns ju till for
att hjalpa kunderna att séka efter bocker i hyllan.

Student, Radhusgatan

Visst finns personalen till ocksa for att hjalpa kunderna att soka efter bocker i hyllorna men ett
hogskolebiblioteks priméra uppgift ar att undervisa i hur man sjalvstandigt anvander biblioteket
och soker information. Fardigheten att skaffa information ar en del av studierna och arbetslivet.

P& nat vis verkade personalen lat och likgiltig (de halsade t.ex. inte och betedde sig 6verlagset s jag iddes inte
be om rad) da jag besokte biblioteket. P4 en lektion daremot da en bibliotekstant besdkte oss och berattade om
bibliotekstjansterna verkade hon jattetrevlig och betjaningsinriktad.

Student, Radhusgatan

Tyvarr hinner vi inte hjélpa alla bibliotekskunder enskilt men man om man ber om hjalp vid dis-
ken far man vanlig och saklig betjaning. Det var atminstone bra att uppfattningen om personalen
forandrades at positivt hall efter att folk tagit del i utbildningen i informationssokning. Vi satsar
pa att utveckla kundbetjaningen aven i framtiden.

Bibliotekarierna diskriminerar ingen pa basen av ras, kursval eller sprak... Jag ar alltid imponerad.
Student, Radhusgatan



Kommentaren dverraskade positivt. Eftersom var princip ar jamlik service for alla har vi inte tagit
upp kundbetjaning ur ras-, sprak- eller studievalsperspektiv.

Man borde kunna bestélla material frain Radhusgatan till Wolffskavagen eftersom det ar extremt opraktiskt att
tvingas ga tvingas ga tvars over stan bara for en bok da t.ex. stadsbiblioteket kan bestélla en bok fran en annan
enhet mot en liten summal! Det &r trakigt att f& hora "hamta din bok sjalv’ d& man faktiskt ar fullt upptagen med
studier och jobb och inte hinner ga till en annan biblioteksenhet fér nan bok...

Student, Wolffskavéagen

Det hér provade vi en gang tidigare men béckerna hamtades sallan. Resultatet var att de mest ef-
terfragade kursbockerna akte mellan de bada biblioteken och inte lastes av nagon. For den enskil-
da studenten skulle servicen forbéttras om man kunde bestélla bdckerna till den andra biblioteks-
enheten men som helhet skulle situationen forsamras eftersom som bockerna inte skulle kunna
anvandas under resorna fram och tillbaka mellan biblioteksenheterna.

Bokreserveringen har inte fungerat i bibliotekets system, man har varit tvungen att reservera bocker per e-post.
Det lyckas ju ocksd snabbt men &nnu mer praktiskt skulle det vara om man kunde reservera direkt med hjalp av
bibliotekets databaser.
Student, Radhusgatan

| det nuvarande bibliotekssystemet har reservation pa Internet inte lyckats sarskilt val i sadana
bibliotek med tva verksamhetsplatser. I manga bibliotek har man gjort korrigeringar i databasen
sa att systemet skall fungera ens hjélpligt. Saken utreds for VYH:s bibliotek och olika losningar
overvags.

Oppettider

Biblioteket &r mycket bra. Men det skulle vara bra om det 6ppnade lite tidigare och stangde lite senare.
Student, Radhusgatan

Biblioteket skulle fa vara oppet langre pa eftermiddagen sa att man kunde stanna i skolan och goéra skolarbetet.
Student, Radhusgatan

Oppettiderna kunde forlangas permanent till klockan fem eller sex pd vardagseftermiddagarna... manga ganger
slutar forelasningarna fyra och da skulle det finnas gott om tid att besoka biblioteket... eller s kunde man Gppna
redan kl. atta eller nio.
Student, Wolffskavéagen

Oppettiderna gynnar fortsattningsvis dagstudenter men inte oss kvéllstudenter. Nu har man &nda forbattrat 6p-
pettiderna en aning for oss.
Student, Radhusgatan

Oppettiderna har forlangts senast i februari 2008 d& man utdkade bibliotekens kvalls- och helg-
oppettider. Besokarna har dock inte varit sd manga att det skulle vara motiverat att ytterligare for-
langa tiderna. Oppettiderna &r en resursfraga och med den har personalstyrkan klarar vi av de nu-
varande tiderna.

http://www.puv.fi/fi/kirjasto/aukiolo/
http://www.puv.fi/sv/bibliotek/oppethallningstider/
http://www.puv.fi/en/library/openinghours/



http://www.puv.fi/fi/kirjasto/aukiolo/
http://www.puv.fi/sv/bibliotek/oppethallningstider/
http://www.puv.fi/en/library/openinghours/

Undervisning

Man fick undervisning i informationssokning men tidpunkten var dalig (tredje aret innan slutarbetet paborjades).
Nufortiden ar det verkligen toppen att tutorerna besoker biblioteket med sina studenter, om man redan fran bor-
jan vet om mojligheterna kan man battre utnyttja dem!

Student, Radhusgatan

Betréffande anordnandet av utbildning i informationssokning &r vi helt beroende av studieplanen
(ops) och lararna. Malet ar att fa informationssokning inskriven i olika skeden i studieplanen.

Biblioteket fortsatter med tutorbesoken pa basen av de goda erfarenheterna och den goda feed-
backen.

Information

Det skulle underlatta for oss som bor langre bort att fa veta nar man anvant sin laneratt pa en viss bok och nar
det ar dags att aterlamna den. Det skulle ocksa vara bra att veta om andra reservationer per e-post direkt efter
att en bokreservation gjorts eftersom man inte kan férnya sina lan efter forfallodagen. For studenter som bor
langt ifrdn skolan kan det har leda till férseningsavgifter om man inte har mojlighet att returnera bockerna sam-
ma dag.

Student, Wolffskavagen

Kunden ser inte antalet fornyade ganger eller gjorda bokreservationer i materialdatabasen EWA
under rubriken lantagaruppgifter. Aven bibliotekspersonalen maste soka fram antalet fornyade
lan fran bibliotekets dataregister. Det har &r en brist i systemet och situationen ar den samma i
alla Finlands hogskolebibliotek.

Tyvérr saknas ocksa en funktion i datasystemet med hjélp av vilken man skulle kunna meddela
kunden att dennes bocker har reserverats.

Da man far meddelandet fran biblioteket per e-post om att ens lan forfaller samma dag skulle det vara bra om det
har mejlet sandes fore 9.30 (det kommer vid den har tidpunkten nu) eftersom bockerna ofta blir kvar hemma vil-
ket leder till att man maste betala boter foljande dag.

Student, Radhusgatan

E-postmeddelandet om forfallodagen &r en tillaggstjanst som inte utesluter kundens plikt att ater-
lamna eller fornya lanet. Paminnelsemejlet skickas ut fran servern da personalens lan har forny-
ats.

Utrymmen och utrustning

Tystnad &r viktigt i biblioteket s& att man i lugn och ro far koncentreras sig pa sitt arbete. Det 6ppna utrymmet
och ljudet fran vaningarna ovanfoér gor inte det har riktigt mojligt. 1 det bakre hérnet far man vara mer i fred an i
”de allmanna utrymmena”. Vid maskinerna far man inte alls ndgon egen arbetsro.

Student, Radhusgatan

Eftersom det inte ar natt tak som skiljer at bibban fran évrevaningen kan det ibland vara lite hogt ljud, men de
stor ju inte s& mycket eftersom studerandena gar pa lektion efter en stund.
Student, Radhusgatan

Bibliotekspersonalen ar medveten om saken om som bast utreder man om nagot skulle kunna go-
ras fOr att forbéattra situationen.

Den enda “lugna” miljon i skolan, mycket viktigt!!
Student, Wolffskavagen



Vore bra om biblioteket hade storre utrymmen eftersom det finns for lite datorer och bord. Det sitter ofta mycket
manniskor i biblioteket och studerar och da gar det knappt att hitta ndgon plats alls.
Student, Radhusgatan

Det ar verkligen bra att biblioteket upplevs som en god arbetsmiljo och att utrymmena anvands
flitigt. Radhusgatans biblioteksutrymmen kommer tyvarr inte att forstoras. Branddenhetens verk-
samhet kommer att Overflyttas till Tritonia under 2009.

Tydligare skyltning om var jag kan hitta t.ex. bocker ur ett visst Amnesomrade.
Student, Radhusgatan

| Radhusgatans bibliotek har hyllornas sidor nu fatt tydligare anvisningar om klassifikation.

Vyh:s bibliotek pa Radhusgatan ar trivsamt och personalen ar trevlig.
Student, Radhusgatan

Tack!

sokningsdatorerna alldeles for lAngsamma, tar en evighet att logga in o.dyl.
Ovrig personal, Radhusgatan

Bibliotekets gamla datorer byttes ut mot nya sommaren 2008 i Radhusgatans bibliotek och i
Brand6 under 2007.

Det kunde finnas mer datorer.
Student, Wolffskavagen

Antalet datorer i biblioteket star i proportion till anvandning. I skolans évriga utrymmen finns
ocksa datorer som man kan arbeta och séka med. Dessutom har biblioteket ett tradlost natverk till
vilket man kan ansluta sin egen bérbara dator.

TILL SIST

Tack till alla som svarade for verkligt vardefull feedback som kommer att anvéndas for att ut-
veckla vara tjanster i en mer kundcentrerad riktning.

Den riksomfattande enkaten om kundbelatenhet anordnas 2010 nasta gang.
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