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“Only customers judge quality, all 
other judgements are essentially 
irrelevant “ in Delivering Quality 
service by Zeithaml et al. 1999

2



3

Strategisch plan UB

• Werkgroep Kwaliteit & Dienstverlening UB (sinds 2006)

– Eerdere gebruikersonderzoeken binnen de UB
• Bijvoorbeeld: Rechten, Centrale Bibliotheek, Sociale Wet., etc.…
• Interessante resultaten maar…

– Geen gegevens over de UB als geheel
– Geen interne of externe benchmarking mogelijk

– “Just for you: een kwaliteitsbeleid voor de UB”
• Meten en rapporteren voor de UB als geheel
• Tools voor kwaliteitsbeleid >> Benchmarking
• Kwaliteitsprogramma van de UB 2008 - 2010
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Waarom LibQUAL+?

Voordelen:
• Gestandaardiseerde werkwijze
• Ruime verspreiding (benchmarking !)
• Quality assessment tool – desired-perceived-minimum
• Geen bruikbaar alternatief

Nadelen:
• Geen enkele andere instelling in Vlaanderen / België had 

LibQUAL+ al gebruikt
• Angelsaksisch van insteek - ARL
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Aanpak

• LibQUAL Management team
– Mandaat vanwege MT-UB voor configuratie van LibQUAL+
– Rapporteert aan MT-UB en aan werkgroep kwaliteit
– Elke groep/campus vertegenwoordigd
– Integrale samenwerking met de Werkgroep Communicatie (UB)

• Verloop van de enquête
– Start vergaderingen LMT op 2 juni 2008
– Survey: 20 oktober 2008 t.e.m. 9 december 2008
– Website & mailing
– Incentives – IPod – trekking door ARL
– Reminders
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Verloop van de enquête
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Moeilijkheden bij de configuratie

• Beperkte (of onduidelijke) informatie
– Gevolgen van configuratiekeuzes onduidelijk

• bv. gebruik van meerdere talen

– Onvoldoende zicht op de timing voor aanpassingen in LibQUAL+
• bv. nieuwe vertaling / user groups

• Onvoldoende aangepast aan het Europees 
onderwijsmodel

• De rol van de deelbibliotheken vs. opsplitsing per 
discipline

• Mapping van de subdisciplines naar de “standard 
disciplines”
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Beschikbare resultaten

• Survey Comments (xls)
• 2008 Survey results (pdf)
• 2008 Survey data (NL – ENG; xls)
• LibQUAL+ Analytics (per discipline & user group)
• Toegang tot de resultaten van andere LibQUAL-

deelnemers 
• Dit zijn enkel resultaten voor de K.U.Leuven als geheel.

• Maar wij willen meer…..
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http://www.libqual.org/Interactive/explorer.cfm
http://www.libqual.org/Manage/Results/Results_2008/index.cfm
http://www.libqual.org/Manage/Results/Results_2008/index.cfm
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Bijkomende analyses - CSM

• Controle betrouwbaarheid

• Controle meetgeldigheid

• Samenvoeging NL en ENG

• Survey data verwerken tot resultaten per bibliotheek of 
discipline ifv interne benchmarking

on line tool + verfijnd door Datimpact

• Survey data vergelijken met gelijkaardige LibQUAL+-
deelnemers ifv internationale benchmarking
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Moeilijkheden bij de verwerking of 
interpretatie van de resultaten

• LibQUAL+ was niet aangepast aan het Europese 
onderwijssysteem

• Master of science ≠ Masterstudent
• ¾ van de respondenten zijn ‘Undergraduate’

• Twee enquêtes (NL & ENG)
– Resultaten per ‘standard discipline’ geven telkens de som van 

de twee enquêtes, de resultaten per ‘custom discipline’ worden 
telkens per taal weergegeven.

– LibQUAL+ Analytics werkte enkel voor de Engelstalige resultaten 
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Aantal survey comments
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Respons per user group
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Respons per discipline (standard)
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Algemeen resultaat
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Algemeen resultaat K.U.Leuven
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Belangrijkste algemene conclusies
• Geen rode vlakken (minder dan minimum) en geen 

groene vlakken (meer dan het gewenste)

• Hoge verwachtingen inzake information control. Goede 
collecties blijven sterk kwaliteitsbepalend!

• Minder hoge verwachtingen inzake library as a place.

• Algemene tevredenheid is goed.

• Information literacy outcomes kunnen beter. Klanten 
blijken niet altijd te weten wat er al bestaat en dus ook 
niet hoe het werkt.
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Resultaten per user group

Undergraduate Graduate
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Resultaten per user group

Faculty Staff
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Verdere stappen…
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Acties

• Stuiterproxy -> digital resources

• Harmonisering openingstijden Humane Wetenschappen

• Leercentrum (2012-2013)

• Opleidingstrajecten klantvriendelijkheid
– Balieverantwoordelijken – empowerment
– Baliemedewerkers
– Link met personeelsontwikkeling - professionalisering

• Uniformiteit
• Kennisdeling -> wiki
• Klantgericht beleid
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Contact en info

• http://www.libqual.be

• Artikel LibQUAL+ in Bibliotheek & Archiefgids, juni 2010

• Artikel analysetools in Journal of Academic Librarianship, 
najaar 2010

• Werner.Beyens@bib.kuleuven.be

http://www.libqual.be/
mailto:Werner.Beyens@bib.kuleuven.be

	LibQUAL+ 2008
	
	Strategisch plan UB
	Waarom LibQUAL+?
	Aanpak
	Verloop van de enquête
	Moeilijkheden bij de configuratie
	Beschikbare resultaten
	Bijkomende analyses - CSM
	Moeilijkheden bij de verwerking of interpretatie van de resultaten
	Aantal survey comments
	Respons per user group
	Respons per discipline (standard)
	Algemeen resultaat
	Algemeen resultaat K.U.Leuven
	
	Belangrijkste algemene conclusies
	Resultaten per user group
	Resultaten per user group
	Verdere stappen…
	Acties
	Contact en info

