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LibQUAL ja EBSLG

e LIbQUAL http://www.libqual.org
— Asiakastyytyvaisyyskysely
— Association of Research Libraries ARL
http://www.arl.org tarjoaa palvelun kayttoon
— Kaytdssa vuodesta 2000 lahtien
— Yli 300 kirjastoa mukana vuonna 2006
e EBSLG (European Business School Librarians
Group)

— Eurooppalaisten kauppakorkeakoulukirjastojen
yhteenliittyma

— LIbQUAL ensimmaisen kerran vuonna 2004
— Toinen kierros 2006
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http://www.arl.orgtarjoaa

LIbQUAL: historiaa

e Parasuraman, Zeithaml & Berry: kuilumalli (1985)

— Asiakkaan nakokulma: odotettu ja havaittu palvelun
laatu

— Kymmenen laadukkaan palvelun piirretta
e PZB: SERVQUAL (1988)

— Q=P-E

— 2 X 22 kysymysta, myohemmin myGos

kolmisarakkeinen versio

— Kaytetty my0s kirjastoissa (esim. Nitecki, 1995)
e LIbQUAL (1999-2000)

— Tehty nimenomaan Kkirjastojen tarpeisiin

— Kuvaus kyselyn luomisesta: Cook, 2001
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LIDQUAL: kysymykset ja ulottuvuudet

22 ydinkysymysta, kolme ulottuvuutta

 Jokaisesta kohdasta kysytaan kolme asiaa:
minimitaso, toivottu taso ja havaittu taso

e Muita kysymyksia
— Yleinen tyytyvaisyys
— Informaatiolukutaito
— Demografiset tiedot: ika, sukupuoli, oppiaine, jne.
e Mahdollisuus antaa sanallista palautetta
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LIDQUAL: kysymykset ja ulottuvuudet

(2)

e Palvelun vaikuttavuus (affect of service)

AS-1: Asiakkaissa luottamusta herattavat tyontekijat
AS-2: Asiakkaiden ottaminen yksilollisesti huomioon
AS-3: Johdonmukaisen kohteliaat tyontekijat
AS-4: Valmius vastata asiakkaan kysymyksiin

AS-5: Tyontekijat, jotka tietavat tarpeeksi
vastatakseen asiakkaiden kysymyksiin

AS-6: Tyontekijat jotka valittavat asiakkaista

AS-7: Tyontekijat jotka ymmartavat asiakkaidensa
tarpeet

AS-8: Halu auttaa asiakkaita

AS-9: Luotettavuus asiakkaan palveluongelmien
kasittelyssa
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LIDQUAL: kysymykset ja ulottuvuudet

(3)

= Informaatiokontrolli (information control)

IC-1: Sahkoisten aineistojen tarjoaminen kaytettavaksi
kotoa tai tybhuoneesta kasin

IC-2: Kirjaston www-sivut, jotka antavat minulle
mahdollisuuden Ioytaa tietoa itse

IC-3: Painettu kirjastoaineisto, jota tarvitsen tydssani
IC-4: Tarvitsemani sahkoiset tiedonlahteet

IC-5: Nykyaikaiset laitteet jotka mahdollistavat helpon
paasyn tarvitsemaani tietoon

IC-6: Helppokayttdiset tyokalut, joiden avulla voin l16ytaa
asioita omatoimisesti

IC-7: Tiedon saattaminen helposti saataville itsenaista
kayttoa varten

IC-8: Painetut ja/tai sdhkodiset lehtikokoelmat joita
tarvitsen tydssani
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LIDQUAL: kysymykset ja ulottuvuudet

(4)

e Kirjasto paikkana (library as place)

LP-1: Kirjaston tilat, jotka houkuttelevat
opiskelemaan ja oppimaan

LP-2: Hiljainen tila omaan tyoskentelyyn
LP-3: Mukava ja houkutteleva sijainti

LP-4: Rauhallinen, suojaisa paikka opiskelua,
oppimista tai tutkimusta varten

LP-5: Tilat rynmatydhon ja —opiskeluun

e Muut kysymykset

Yleinen tyytyvaisyys
informaatiolukutaito

- Sanalliset palautteet

n. 40% antaa kommentteja
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LIDQUAL:In kayttoonotto

e ARL:n maksullinen tuote (non-profit)

- Palvelut
— Kysely ARL:n palvelimella
— Koulutus
— Results notebook (kirjasto & konsortio)
— Tulokset kaikista osallistuvista kirjastoista
— Data csv- jJa SPSS-muodossa
— Norms tables
— LIbQUAL analytics
e LIbQUAL samanlainen kaikkialla
— Vertailtavuus
— Proseduurikasikirja (kesto, viestinta, jne.)
— Poikkeus: mahdollisuus lisakysymyksiin
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LibQUAL ja HSE

e Ailemmin omatekoisia asiakaskyselyita
— Tietyt kysymykset toistuvia
— Ajankohtaiset asiat, esim. aukioloajat
e Aloite LiIbQUALINn kayttoon EBSLG:Ita
e Kadannos suomeksi (MR & JH)
— Kaannoksen tarkistus ARL:sséa
» Tiedotus
» Asiakkaiden sahkopostiosoitteiden poiminta
— Laillisuustarkistus
— Tekniset kysymykset
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Kysely maaliskuussa 2006

» Kesto kolme viikkoa 6.-26.3.2006
e Kutsu lahetettiin kolmena maanantaina
— 15700 (11000) kutsuttua
e Vastausprosentti 16,4
e Vastaajapalkinnot 10 USB-muistitikkua
- Sanallisten palautteiden seuranta
— Paivittyvat 15 min. véalein
— Valitdn reagointi
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Tulokset tutkakuviossa: HSE:n Kirjasto




Kommentit

e Omituinen ja tyolas kysely

e Paaosa palautteesta hyvaa (n. 60%)

e Kurssikirjojen maara

e Lukutilojen puute

= Henkilokunnan palveluasenne

= Sahkoiset aineistot

e Huonot nappikset ja naytot asiakastyoasemissa

e Pyydettiin palveluita joita meilla jo on -
tiedotuksessa puutteita

Matti Raatikainen, HSE:n kirjasto - 28/05/2007



Tulosten kasittely

- Tiedotus
— Kirjaston henkildkunta
— Johtokunta
— Rehtori
— Yhteenveto julkisella www-sivulla
= Asiakaspalvelukysymykset
— Osastonkokouksissa
— Ryhmatyo6t tulevaisuusseminaarissa
— Asiakaspalvelukoulutuksen jarjestaminen
e SPSS-datan analysointi: HSE:laiset ja ulkopuoliset
— Tulossa: LIbQUAL Analytics
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Toimenpiteet

e Lukutilojen jarjestaminen
 Asiakastyfasemien uusiminen
e Mikroluokka
e Proxy-uudistus
e Tulosten vertailu & benchmarking
» Asiakaspalvelukeskustelut
— Ryhmatyot
— Kehityskeskustelut
e Focus groups —selvitykset
e Tulosten hyodyntamisen vertailu EBSLG.ssa
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LIDQUAL ja HSE: mita jatkossa?

e QOsallistumme kyselyyn v. 2008 kevaalla EBSLG-
konsortion kanssa

e Sopiva vali joka toinen tai kolmas vuosi

< Analyysien kehittely

- Aikasarjojen seuraaminen

e Tehtyjen toimenpiteiden vaikutusten tarkkailu
» Kyselyn kehittaminen yhteistydssa?
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Loppul

« Kiitos!
e Kysymyksia?
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