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



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



Waarom LibQUAL+?

Voordelen:

« (Gestandaardiseerde werkwijze

* Ruime verspreiding (benchmarking !)

* Quality assessment tool — desired-perceived-minimum
* Geen bruikbaar alternatief

Nadelen:

* Geen enkele andere instelling in Vlaanderen / Belgie had
LibQUAL+ al gebruikt

* Angelsaksisch van insteek - ARL




« 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 enquéte

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



Verloop van de enquéte
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Moelilijkheden 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”



8 Beschikbare resultaten

e Survey Comments (xls)

« 2008 Survey results (pdf)

« 2008 Survey data (NL — ENG; xIs)

« 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.....


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

8 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



Moellijkheden bij de verwerking of

iInterpretatie van de resultaten

 LIbQUAL+ was niet aangepast aan het Europese

onderwijssysteem

 Master of science # Masterstudent
* Y van de respondenten zijn ‘Undergraduate’

« Twee enquétes (NL & ENG)

— Resultaten per ‘standard discipline’ geven telkens de som van
de twee enquétes, de resultaten per ‘custom discipline’ worden
telkens per taal weergegeven.

— LibQUAL+ Analytics werkte enkel voor de Engelstalige resultaten
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Aanial van Number |Libeary Branch

Discipline |BIBC BIBK CBA EBIB T BIB Gie LBIB MGAS PBIB RBIB 5818 {leeg) |Eindiotaal
Anders 5 2 ] 2 4 20 13 2 4 2 7
Anbropologie / Politicke Wl / Psychologie | Sociologie 10 1 1 2 16 4 57 1 92
Archilectuur en Bouwkunde 2 o] ' 1 i
Biomedischo Welenschappen 2 1 L ] ko
Communicatipwetenschappen / Joumalistiek 4 i 20 25
Computerwet. | Werkiuigkunde en Elecirolechniek 1 54 1 . 1 1 62
Economie en Bedrijfswelonschappen 3 2 59 | i 1 a7
Farmaceutische Wetenschappen 1 20 1 M
Geneeskimnda an Tandheslkundes 2 2 3 1] 2 108
Geowetenschappen 19 1 1 2
Geschisdenss, Taal en Latlerkunde, Taal en Regiostudies, Fllosofie, Theologie a4 4 15 0 a2 1 1 177
Eunstwelenschappen [ Archeniogie | Musicologie 8 1 12 1 F 74
Landbouw én Biglogischi Welerschappen 1 40 1 i 43
Materiaalkunde 9 i 10
Pedagogie 2 2 13 1 38
Rechien / Criminologie 5 4 105 14
Seheiunce en Chamische Ingenieurstechnioken 1 <1 1 n
Sport en Revalidatiewstenschappen 2 12 5 18
Wiskunde, Natuur- en Slemenkunde 1 1 aw i 400
Eindiotaal 20 19 261 63 2 41 108 182 55 113 as 4 1.044
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Respons per user group

2.1 Respondents by User Group

Eespondent Eespondent

User Groap ] a
Undergraduate
First year 513 10.86%
Second year 36 11.83%
Third year 56 13.00%
Fourth year 533 15.33%
Fifth vear and abowe a4 15.58%
Master of science 150 5TE%
Mon-dzzres 170 3163%
Sub Total: 3,352 T1.50%
Graduate
Dwoctoral 471 10887
Snb Total: 471 10.88%:
Faculty
Adiunct Faculty 3 0.07%
Aszistant Professor 13 030
Associate Professor 23 53%
Lacturer 30 0.6
Professor o0 10E%
(Orther Academic Stans a 208%
Sub Total: 140 3.70%
Library Staff
Admirdstrator M 0.55%
Managzer, Head of Unit 3 00T
Prublic Semices o 021%
Systems 1 0.02%
Techmical Services 3 1%
(rther 7 016
Snb Total: 4t 113
Staff
Fessarch Staff 141 3.38%
(Orther saff positons 42 143%
Sub Tatal: M 470% 12

Total: 4315 100 (=0



Discipline

23

Agriculture f Envircnmental Studies

Architecturs

Business

Communications / Journalism
Education

Engineering / Computer Science

General Studies l":_/:

Health Sciences
Humanities

Law

Military / Nawval Science
Crtver

Performing & Fine Arts
Science / Math

Social Sciences / Psychaology

erdeddedr’/
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I Eespondent Profile by Discipline
M copulation Profile by Discipline

FPopulation and Respondents by Standard Discipline
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MMinomom Diezired Perceived Adequacy Soperiority
I Croestion Text Mean Mean Aean Alean Alean n
Affect of Service
A%-1 Emplovees who mstill confidence in users 5.18 7.13 .40 123 -3 4,138
A%-1 (Giving users individual attention 408 .54 503 09z -0ug0 4,080
A%-3 Employees who are consis COUTTSOS 418 1.7l 688 0459 -0B4 4,209
A54  Feadiness to respond to users’ questions 623 T.68 .00 037 -G8 3,000
A%-5 Employees who have the knowledge to answer 419 T.68 .05 0.5 -0.74 3,589
LSBT qUEStLOns
A%-§ Emplovees who deal withusers in a canng 503 7.50 6.85 ez G5 4,021
fashi
A%-T Emplovees who undsrstand the peeds of their 567 T.24 .54 085 =070 3,838
W5Ers
A%-8 Willngness to help users 518 T.74 6.07 039 037 4,073
A%S-0  Dependability in handling wsers' service problems 5.18 T.61 7.15 0a7 -2g iin
Information Contraol
IC-1 Making elecironic resources accessible from ooy G625 313 .61 037 -1.51 4,157
home or affice
IC-2 A library Web site enabling me to locaie 4.51 304 Tm 050 -1.0% 4 111
information on my own
IC-3 The printed Iibrary materials I need for my work 626 1.77 .08 072 -07a 3875
IC4  The electronic information resources I nesd 534 Ta5 T 0458 -0a3 4,154
IC-5 Modem equipment that lets me easily access 638 Tea 723 084 -7 4,184
neaded information
IC-6 Easy-to-use access teals that allow me to find 544 103 L E] 052 -147 4184
things on my own
IC-7  Making information sasily accessible for 544 204 .80 047 -1.14 4 301
indspendent 158
IC-8  Print and'or elsctmonic joarmal collections I 543 302 .1 058 -0al 3,803
require for my work
Library as Flace
LP-1 Library space that inspires stody and leaming 567 T34 .63 0as -3 4,14
LP-2 (oiet space for mdividual activities 5.78 T34 fi.56 037 -0B0 4072
LP-3 A comfortable and mwiting location 3.62 738 .88 124 -051 4177
ILP4 A pefaway for study, leaming, or ressarch 5.55 T3 .59 104 -0u63 1 4 3,085
LP-5 Compunity space for proup leaming and sroup 516 .74 615 a9 -0.59 3.751
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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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Verdere stappen...

LIBQUAL+ Resultaat UB

Resultaat per
MTUB deelbibliotheek

+
Voorstellen ter

verbetering Benchmarking
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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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8 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
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http://www.libqual.be/
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