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Mika ihmeen LIDQUAL?

* ARL:n (Association of Research Libraries) yllapitaméa standardoitu
asiakastyytyvaisyyskysely
» Kehitetty nimenomaan kirjastojen tarpeisiin
» Laajasti kaytdssa eri puolilla maailmaa (yli 1300 kirjastoa kayttanyt)

 Perustuu liikeyritysten markkinointitutkimuksissa yleiseen SERVQUAL-malliin.

* Kuilumalli; asiakkaan havaintoja palvelun tasosta verrataan hanen nakemyksiinsa
valttavasta ja hyvasta palvelun tasosta

« Eri palvelut voivat olla eriarvoisia asiakkaille — palvelun laatua kohotetaan erityisesti
siell4, miss& asiakkaat vaativat parempaa palvelua

* ARL koostaa kirjastolle kyselysta tuloskirjan
» Hyvin yleisluontoisella tasolla (lisdmaksusta tarkempia analyyseja)
» Kyselyn raakadata kirjaston kaytettavissa -> mahdollisuus
omiin lisdanalyyseihin
e Ensimmaisend Suomessa Aalto-yliopiston kirjasto
* Turun yliopiston kirjastossa kysely tehty kolme (tai nelja) kertaa; vimeisimmassa
osana LIBERIn laajempaa LibQUAL-tutkimusta
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Lukuohje:

Miten tuloksia Ison palkin alaraja =
luetaan? ’ Vaadittu minimitaso
Ison palkin ylaraja =
Toivottu ideaalitaso
Pienen palkin ylaraja =
Havaittu taso

Kaikkien vaihteluvéli 0-9

Mean

Kolme dimensiota:
AS (Palvelun Vaikuttavuus
= asiakaspalvelu)
IC (Informaation Hallinta =
‘ aineistojen
Aftect of information Library as Overall ja niihin johtavien valineiden laatu)
Dimension LP (Kirjasto Tilana = fyysinen
kirjastotila)

¥ Range of Minimum to Desired
¥ Range of Minimum to Perceived (" Adequacy Gap”)

Mita lahempéna pienemman palkin ylaraja on ison palkin ylarajaa, sitd paremmin on onnistuttu
» Karkea jako: alle puolen valin = kohtuullista, muttei hyvaa, yli puolen valin = hyvaa

o Kaytdnnossa yksittdinen palkkipari ei kerro paljoa -> vertailun tarkeys A 40 Turun yliopisto
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Tarkemmat kysymykset

 Jokainen dimensio jakautuu useampaan kysymykseen
o AS: 9 kysymysta — esim. AS-4. Valmius vastata asiakkaan kysymyksiin

IC: 8 kysymysté — esim. IC-4: Tarvitsemani séhkoiset tiedonléhteet
LP: 5 kysymystd — esim. LP-5: Ryhmaty6- ja opiskelutilat

 Tuloskirjaan sisaltyy kaikkien yksittaisten kysymysten tuloksista rakentuvia

tutkakuvia

« Kirjastokonsortioilla mahdollisuus lisata viisi omaa kysymysta

LIBERIn tutkimuksessa tutkimuspalveluihin ja kirjaston opetuksiin liittyvia
kysymyksia

* Peruskyselyssa lisaksi:

Viisi IL-kysymysté: kysytdan vain palveluiden havaittua tasoa

Kirjaston ja verkkoaineistojen kayttoon liittyvia kysymyksia ("kuinka usein kayt
kirjastossa”)

Demografisia kysymyksia (ikd, oppiala jne.; mahdollisuus jossain maarin
kustomoida)

Avoin vastauskentté (datasta niakee avoimen vastauksen demografian). Turun yliopisto
University of Turku



AS-6

Affect of Service

Lukuohje:

Sinisen sisdraja = Vaadittu minimitaso
Keltaisen ulkoraja = Toivottu ideaalitaso

- / = Sinisen ja keltaisen raja = Havaittu taso

Sininen alue keltaista leveampi =

mm Paremmin onnistuttu

vastaamaan asiakkaiden odotuksiin

Punainen alue = Minimitaso alitettu

Vihred alue = Ideaalitaso ylitetty

Library as Place

= ,
= Tutkakuva kertoo tarkemmin,
. Perceived Less Than Minimum mlssa Vahvuudet Ja Ongelmat
B Perceived Greater Than Minimum e
Perceived Less Than Desired SIJaItsevat
. Perceived Greater Than Desired

|C-1: Sahkaisten aineistojen

tarjoaminen kaytettavaksi - Turun yliopisto
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Tuloskirjassa lisaksi
tulokset
vastaajaryhmien
mukaan

Kuvassa opetus-ja tutkimushenkilosto

Vaatimustaso korkeampi
kuin yleisisséa tuloksissa
(ala- ja ylarajat korkeammalla)

Etenkin 1C-kysymyksissa vaativampia ja kriittisempia

Punaisia alueita;

IC-6: Helppokaytdiset tyokalut

|C-8: Lehtikokoelmat

Muita vastaajaryhmié:

o Opiskelijat
 Jatko-opiskelijat
 Hallintohenkilokunta
= Kirjastohenkilokunta

rceived Less Than Minimum
reeived Greater Than Minimum
rceived Less Than Desired

rceived Greater Than Desired

/] ™= Syomalaiselta kannalta puute:

Yliopiston ulkopuolisia asiakkaita ei ole
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Tuloskirjan tuolla puolen

Pelkka tuloskirja ei viela riité pitkalle
 Avointen kysymysten hyddyntdminen
o Vertailu muihin kirjastoihin
» Tuloskirjat samalta vuodelta saatavissa LibQUAL-portaalissa
 Erivuosien kyselyiden vertailu

 Datan tarkempi analysointi, esimerkiksi:
» Kustomoidut vastaajaryhmét (saadaan muut asiakkaatkin esiin)
 Kirjastoyksikot ("mité kirjastoa kaytat eniten”)
» Oppialat jne.

Mitd kannattaa vertailla?

« Dataa LibQUALIissa riittda, kysymysten valinta hankalampaa

* Mieluummin mahdollisimman spesifi kysymys,
jotta erot tulevat selvemmin esiin

« Joskus syyta verrata vain palvelun havaittuja arvoja, joskus vain
minimi/ideaalistandardeja, joskus molempia
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8,00 -

Esimerkki
aikavertailusta:
Kirjasto tilana— ™
arvot 2012 ja 2016
7,00 -
6,50
6,00 -
5,50

2012 2016

2012-2016 valilla remontoitu monia kirjastotiloja
a) Asiakkaiden vaatimukset tiloille kohonneet
b) Samalla tilojen havaittu laatukin noussut — ja enemman

kuin vaatimukset tilojen laadusta Turun yI_iopisto
University of Turku



Kirjastotilat ja IT-laitteet Kirjastotilat ja IT-laitteet
remontoimattomassa kirjastossa remontoidussa kirjastossa

- e . - Turun yliopisto
Esimerkki kirjastoyksikdihin tarkennetusta analyysista University of Turk



Kirjaston tarjoama painettu aineisto, jota tarvitsen tyéssani

8,5 1

75 1

6,5 1

55 1

4,5

Esimerkki tiedekuntiin tarkennetusta analyysista
a) Matemaattis-luonnontieteellinen tiedekunta odottaa véhemmaén painetulta aineistolta
b) Oikeustieteellinen tiedekunta kriittisin painettujen aineistojen laatua kohtaan
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8,50

8,00

7,50

7,0

o

6,5

o

6,00

5,50

5,00

Order of importance — academic staff

Information control Customer service Open access Teaching Copyright, licensing Research data
and digitization advice management

Esimerkki analyysista, jossa tarkasteltu vain minimi/ideaalistandardeja

Research evaluation Facilities

support
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Helkkoja puolia

 Tietyt nykykirjastoille tarkeat osa-alueet heikosti edustettuna
peruskyselyssa
 Opetus, tutkimuspalvelut

 Pitkd jJa monimutkainen kysely sy6 vastaajia ja luo virhevastauksia
 [|soa vastaajajoukkoa tarkedmpi vastaajien edustavuus
» Kyselyn Lite-versio arpoo koko kysymyssetistd osan yhdelle vastaajalle
o Kysely silti pitk&
o Lisaksi edustavuus saattaa etenkin pienemmissa vastaajaryhmissa karsia
 Palkinnot

» Mahdollisuus tehda myds pienempid, johonkin asiakasrynmaan keskittyvia
kyselyita ja/tai valikoidulle vastaajajoukolle suunnattuja kyselyita
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