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Onder kwaliteitszorg wordt in het Hoger Onderwijs doorgaans verstaan het evalueren
van de kwaliteit van het onderwijs (colleges, stages), het bijhouden van studievorde-
ringen of het in kaart brengen hoe afgestudeerden her doen op de arbeidsmarkt. Ook de
organisatiestructuur en de verschillende vormen van dienstverlening zijn aandachts-
punt. In dit artikel wordt verslag gedaan van een onderzoek naar één vorm van dienst-
verlening binnen een hogeschool: de bibliotheekvoorziening. De resultaten van het
onderzoek bleken bruikbaar voor de inrichting van de diverse bibliotheken van de
instelling.

esssesscssssss

Inleiding

De bibliotheekvoorziening van de Hanzehogeschool, Hogeschool van Groningen (HVG),
telt veertien verschillende locaties, behorende bij opleidingen die voor de fusies en reor-
ganisaties (1986, 1993, 1994) zelfstandig waren. De bibliotheekfunctionarissen hebben
regelmatig overleg in het Beleidsoverleg Bibliotheekvoorzieningen. Vanuit dit overleg
'seind 1993 de vraag gekomen om de kwaliteit van de bibliotheekvoorziening te evalu-

ren en de mogelijkheden en wensen voor verbetering te inventariseren. Over de prak-

ijk van het functioneren van de bibliotheken, de informatiebehoeften en het werkelijke
gebruik van informatie door de gebruikers was namelijk weinig concreets bekend. Bij de
formulering van een informatiebeleid is echter wel behoefte aan concrete informatie over
deze aspecten. In de periode januari-juni 1994 is het onderzoek uitgevoerd. Getracht is
met dit onderzoek een standaard neer te zetten, waaraan later gerefereerd kan worden.
Het is de bedoeling dat dit onderzoek in de toekomst herhaald wordt.

In deze bijdrage wordt eerst ingegaan op de achtergronden van het onderzoek.
Vervolgens worden de probleemstelling, de onderzoeksvragen en de opzet van het
onderzoek beschreven. Daarna worden de voornaamste resultaten gepresenteerd en vol-
gen enkele conclusies. Tot slot wordt in de discussie ingegaan op de bruikbaarheid van
het onderzoek en het ontwikkelde instrument bij de bepaling van het bibliotheekbeleid
van een hogeschool.
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Achtergronden van het onderzoek

Het algemene doel van een bibliotheekvoorziening is het adequaat leveren van goede
informatie. Met dit algemene doel als vertrekpunt hebben wij ons bij de oriéntatie op het
object van onderzoek allereerst afgevraagd aan welke algemene eisen een bibliotheek-
voorziening zou moeten voldoen. Wanneer de eisen duidelijk zijn geformuleerd, wordt
het mogelijk de doelen voor een bibliotheekvoorziening helder te krijgen. Pas dan is het
ook mogelijk om uitspraken te doen over de gewenste inrichting van een bibliotheek. Als
vervolg hierop is het mogelijk om het onderzoek verder in te richten. Het resultaat van
deze werkwijze lichten wij toe in de volgende alinea’s.

Eisen

Bij de formulering van het beleid voor een bibliotheekvoorziening zal rekening gehou-
den moeten worden met een aantal algemene eisen. In een concept-beleidsnotitie van het
genoemde beleidsoverleg (Hengeveld, 1993) worden drie eisen genoemd:

a Inspelen op de eisen van de verschillende gebruikers:

- studenten: wanneer zij op vragen of onduidelijkheden stuiten in studieboeken of
wanneer zij een opdracht gaan uitvoeren, moeten zij in staat gesteld worden om in
de bibliotheek zelf antwoorden te vinden;

- docenten: in de voorbereiding op colleges, bij het samenstellen van opdrachten in
het kader van stages, scripties of werkgroepen, en het bijblijven op het vakgebied en
de werkvelden moeten zij gebruik kunnen maken van de bibliotheek:

- managers en overige personeel: ook voor deze groep is een bibliotheek van belang
voor het bijhouden van ontwikkelingen in de werkvelden, de oriéntatie op munage:
ment- en organisatieliteratuur of, bijvoorbeeld, automatiseringsvraagstukken: )

- externe gebruikers: ook afgestudeerden en anderen die werkzaam zijn in relevante
werkvelden hebben, bijvoorbeeld in het kader van een post-HBO opleiding. behoef-
te aan literatuur en vaktijdschriften.

b Bijhouden van de relevante ontwikkelingen in de beroepspraktijk door het aanbieden
van actuele collecties.
¢ Gebruikers in staat stellen tot het zelfstandig vergaren van informatie.

De belangrijkste voor bibliotheken relevante veranderingen die zich aftekenen zijn vol-

gens Ligthart Schenk e.a (1993):

a De opkomst van nieuwe media.

b Het groeiend multidisciplinair en interdisciplinair karakter van de informatiebehoef-
ten van de gebruikers.

¢ De behoefte aan toegang tot lokale informatie en informatie elders (wereldwijd).

d Nieuwe mogelijkheden voor het ontsluiten van en het zoeken naar informatie.

e Steeds meer bibliotheekgebruikers die geen bezoekers zijn.

f Behoefte van de gebruikers aan nieuwe diensten en aan hulp bij het gebruik ervan.

Doelen

Als doelstellingen van een bibliotheekvoorziening kunnen, in aansluiting op de infor-
matiebehoeften van verschillende gebruikerscategorieén, worden genoemd:

a Ondersteunen van leerprocessen.

b Ondersteunen van onderwijsprocessen.

ssssecccscerse
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¢ Ondersteunen van management- en overige bedrijfsprocessen.
d Ondersteunen van externe gebruikers.

Inrichting van de bibliotheek

Conform de eisen en doelen heeft het Beleidsoverleg Bibliotheekvoorzieningen van de
HVG algemene uitgangspunten geformuleerd voor de inrichting van de bibliotheekvoor-
ziening van de hogeschool. Centraal daarin staat de bijdrage aan een goede ori€ntatie op
informatie en tevens het beschikbaar stellen van deze informatie.

De inrichting van een goede bibliotheek wordt gekenmerkt door een actuele collectie die
betrekking heeft op de werk- en beroepsvelden waarvoor de opleiding opleidt. De col-
lectie is diep en breed genoeg ten aanzien van de kernvakken binnen de opleiding en ver-
schaft bovendien voldoende informatie over de ondersteunende vakken. Interne versla-
gen, scripties en werkstukken maken deel uit van de collectie. De collectie heeft meer
waarde naarmate de ontsluiting (overzichtelijkheid en de snelheid waarmee gezocht kan
worden) en de toegankelijkheid (openstelling tijdens en na onderwijsuren, goede werk-
plekken) beter geregeld zijn. Onmisbaar is de ondersteuning van een bibliothecaris die
deskundig is met betrekking tot de werkvelden en de (kern)vakken van de opleiding.
Voor het beschikbaar stellen van informatie dient voorts te worden voorzien in een goed
uitleenbeleid. een adequate attendering van gebruikers op nieuwe informatie en infor-
matie-educatie (begeleiding en instructie met betrekking tot gebruik van informatie uit

de bibliotheek).

Onderzoek
Voor het bepalen van de kwaliteit van een bibliotheekvoorziening zijn zowel een pro-

dukt-georiénteerde als proces-georiénteerde benadering mogelijk (Hoogen e.a, 1993).
Ook is een combinatie van beide visies denkbaar. Bij de produkt-benadering gaat het om
de vraag of de geleverde diensten voldoen aan de vooraf gestelde normen en uit welke
ingrediénten de dienst is samengesteld. Eén van de aandachtspunten betreft de kosten
van de verleende diensten. Bij de proces-benadering gaat het niet alleen om het produkt,
maar ook om het proces ofwel de wijze waarop het produkt wordt geleverd. Kwaliteit is
bovendien niet alleen een intern op te lossen probleem, maar heeft alles te maken met de
rerceptie van (de wijze van de voortbrenging van) het produkt door de gebruiker. Bij een
ntegrale benadering van kwaliteit worden de twee visies gecombineerd. De interne orga-
nisatiestructuur. het verdelen van taken, marktgericht denken van personeel en de “inter-
nalisering” van het kwaliteitsconcept door de medewerkers kunnen onderwerp van
onderzoek zijn in deze benadering.

Zeithaml e.a. (1985, 1988, 1990) hebben deze integrale benadering vertaald in een
model. dat goed toepasbaar is voor onderzoek van allerlei vormen van dienstverlening.
Door de confrontatie van de gegevens uit verschillende hoeken wordt interessante infor-
matie met het oog op de beoordeling en de verbetering van de dienstverlening verkre-
gen. Eén van de aandachtspunten van het model betreft de door de gebruikers aangege-
ven discrepantie tussen de “verwachte dienst’ en de “ervaren dienst’. Deze discrepantie
is een functie van een aantal interne factoren, zoals (a) de mate waarin de dienstverlener
de verwachtingen van de consument waarneemt, (b) de vertaalslag van de waargenomen
verwachtingen in de richtlijnen voor en specificatie ten aanzien van de dienstverlening,
(c) de wijze van uitvoering van de dienstverlening en (d) de dienstverlening zoals deze
wordt gepresenteerd aan de gebruiker.
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Eind 1993 ontstond aan de hogeschool vanuit het genoemde beleidsoverleg de vraag in
hoeverre de inrichting van de bibliotheekvoorziening voldoet aan een ideaalbeeld van
een bibliotheek. Het was bovendien gewenst om inzicht te krijgen in het functioneren
van de veertien afzonderlijke bibliotheeklocaties. Een actueel vraagstuk daarbij was of
er op grotere schaal overgegaan moest worden tot automatisering of dat dit vraagstuk nog
enkele jaren kon blijven liggen. Een uitspraak over het gevoelige probleem van integre-
ren van de veertien voorzieningen (wel of niet) was nu niet aan de orde. Primair hangt
het antwoord op dit probleem af van de herhuisvesting in de nieuwe hogeschool en de
herschikking van de opleidingen in drie faculteiten. Verwacht mag worden dat de bibli-
otheekvoorziening in de toekomst meer facultair georganiseerd gaat worden.

Probleemstelling, vragen en opzet van het onderzoek

Op grond van de overwegingen die in de vorige paragraaf zijn beschreven is als pro-
bleemstelling voor het onderzoek geformuleerd: *Welke aanwijzingen zijn er, op grond
van de oordelen van de voornaamste gebruikersgroepen van de bibliotheek, voor het
beter inrichten van de diverse bibliotheekvoorzieningen van de hogeschool?” Met
‘inrichting” wordt geduid op de breedte en de omvang van de collectie. de ontsluiting, de
toegankelijkheid, de ondersteuning en de attendering en het uitleenbeleid.

De vragen die met het oog op deze probleemstelling beantwoord zijn luiden:

a Welke informatiebehoeften hebben de verschillende gebruikersgroepen in relatie tot
het onderwijs aan de opleiding waarbij zij betrokken zijn?

b In welke mate maken studenten, docenten, managers en onderwijsondersteunend per-
soneel (0.0.p.) gebruik van de bibliotheekvoorzieningen van de hogeschool?

¢ In welke mate maken de gebruikers gebruik van de opleidingsbibliotheek in vergelij-
king met andere bibliotheken om in deze informatiebehoeften te voorzien?

d In welke mate zijn de gebruikers tevreden met hun bibliotheek?

e Welke wensen hebben gebruikers met het oog op de toekomstige inrichting van de
bibliotheek?

Om een antwoord op deze vragen te verkrijgen is gekozen voor de afname van een schrif-
telijke vragenlijst onder vierdejaars studenten, docenten, managers en een beperkt aan-
tal o.0.p.-ers. Gekozen is voor vierdejaars studenten omdat zij gezien hun ervaring met
studie en stage een beter oordeel kunnen geven dan studenten uit het eerste, lweehde of
derde jaar. Het model van Zeithaml vormde het uitgangspunt voor de constructie van het
instrument. De vragenlijst bestaat uit zeven onderdelen:

- Enkele algemene vragen over de respondent: geslacht, leeftijdscategorie, de gele-
ding/gebruikersgroep. de sector en de afdeling (ten tijde van de afname telde de rfuge-
school zes sectoren en daarbinnen ruim 20 opleidingen). B

- Vragen over informatiegebruik in het algemeen. Variabelen: (a) 26 domeinen van
kennis en vaardigheden (Van der Loo e.a., 1992) waarover de respondenten vaak.
soms of nooit informatie inwinnen en (b) de weg waarlangs publikaties worden ver-
kregen (opleidingsbibliotheek. openbare bibliotheek, universiteitsbibliotheek. colle-
ga’s/medestudenten, congresbezoek of boekhandel).

- Vragen over het gebruik van de opleidingsbibliotheek. Variabelen: bezoek van deze
en concurrerende bibliotheken, bekendheid met en het gebruik van de verschillende
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typen van dienstverlening en de frequentie van het gebruik, het soort publikaties (boe-
ken, tijdschriften, cd-rom, enzovoort) dat wordt geleend.

- Vragen over het informatiegebruik en de -behoeften in relatie tot de opleidingsbiblio-
theek. Variabelen: 26 domeinen van kennis en vaardigheden waarover respondenten
in de opleidingsbibliotheek vaak, soms of nooit informatie inwinnen en de mate waar-
in (ruim voldoende, voldoende of onvoldoende) de bibliotheek voorziet in de behoef-
ten ten aanzien van deze domeinen.

- Vragen over de ideale opleidingsbibliotheek en de kwaliteit van de bibliotheek zoals
deze in werkelijkheid wordt ervaren (vgl. Zeithaml e.a., 1990). Variabelen: (a) de
ideale bibliotheek en (b) de werkelijke opleidingsbibliotheek.

- Alternatieve vragen over de tevredenheid met de opleidingsbibliotheek. Variabelen:
(a) de mate waarin respondenten tevreden zijn over de uitleenfunctie van de oplei-
dingsbibliotheek en (b) de mate waarin de bibliotheek functies realiseert die niet strikt
met de uitleen van publikaties te maken hebben.

- De toelichting die de respondenten kunnen geven op hun meningen over de kwaliteit
van de dienstverlening. Variabelen: de mogelijkheid om zelfstandig te zoeken naar
categorieén van publikaties (boeken, rapporten, tijdschriften, naslagwerken, enzo-
voort) die verbeterd kunnen worden, de openingstijden, het aanbod van verschillende
categorieén publikaties, de werkplek, kopieerfaciliteiten en de betekenis van de biblio-
theek voor het onderwijs.

Schalen
Voorafgaand aan de analyse van de resultaten is nagegaan of de scores op de vragen uit

de onderdelen vijf en zes van het instrument samengevoegd kunnen worden tot een
beperkt aantal schaalscores. De vragen hebben betrekking op de meningen over de ideale
en de werkelijke kwaliteit van de bibliotheek. Er zijn zes schalen ontwikkeld. In tabel |
zijn de kenmerken van de schalen samengevat. De betrouwbaarheid van de schalen is
redelijk tot goed (Crohnbach’s alpha van 0,63 tot 0,93).

Tabel 1 Schalen
Naam Inhoud Alpha Min Max
Schaal één betrouwbaar, klantvriendelijk, 0,93 1 5
(‘ideale snel, deskundig, vooruitstrevend,
bibliotheek’) flexibel, actief, overzichtelijk,

goedkoop, bereikbaar,

behoeftengericht, voldoet aan

behoeften, actueel, betrokken
Schaal twee betrouwbaar, klantvriendelijk, 0,93 1 5
(‘kwaliteit snel, deskundig, vooruitstrevend,
dienstverlening flexibel, actief
bibliotheek')
Schaal drie prijs, afstand 0,66 1 9
(‘bereikbaar’)
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Schaal vier gericht op behoeften, voldoet 0,93 1 5
(‘behoeften- aan behoeften, actueel
georiénteerd’)

Schaal vijf voldoende en beschikbaarheid 0,68 1 4
(‘kernfuncties’) publikaties, snelheid,

uitleentermijn, resultaat

zoekacties, openstelling,

bibliotheekinstructie,

toegankelijkheid bestanden,

wachttijd, verkrijgbaarheid

lit. andere bibliotheken

Schaal zes aanwezigheid audio en video, 0,63 1 4
(‘overige aanwezigheid scripties en
functies’) en verslagen, naslagwerken,

werkplekken, kopieerfaciliteiten

Nagegaan is hoe de schalen één tot en met zes zich tot elkaar verhouden. Uit de correla-
tiematrix (tabel 2) blijkt dat de perceptie van het ideaal (schaal één) en de perceptie van
de werkelijke kwaliteit van de bibliotheek gemeten volgens de methode van Zeithaml
e.a. (schalen twee, drie en vier) een samenhang vertonen tussen 0.21 en 0.35. De samen-
hang tussen het ideaal en de waargenomen kwaliteit, gemeten volgens de tweede metho-
de is lager, maar zegt tegelijk minder omdat niet dezeltde items de grondslag vormen
voor de berekende somscores. De correlatie tussen de schalen twee, drie en vier ener-
zijds en schaal vijf anderzijds varieert tussen 0.34 en 0.54. Deze samenhang is redelijk
hoog en in ieder geval significant. De scores volgens de methode van Zeithaml e.a voor
het bepalen van de kwaliteit van de dienstverlening van de bibliotheek zijn voor tussen
de 11% en de 29% (het kwadraat van de correlaties) voorspelbaar uit de scores volgens
de alternatieve methode.

Tabel 2 Correlaties tussen de gevonden schalen met ‘listwise deletion’ (n = 227)

Schaal Schaal Schaal Schaal Schaal Schaal

een twee drie vier vijf zes
Schaal een 1.0
Schaal twee 36" 1.0
Schaal drie 317 407 1.0
Schaal vier 21 717 34" 1.0
Schaal vijf A8 54" .01 517 1.0
Schaal zes .06 397 43" M 32 1.0

* = significant op .01
** = significant op 0.01
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Gebruik van de bibliotheken, gebruik van en behoefte aan informatie en tevredenheid met
de bibliotheek

Respons
De vragenlijst is door bijna 400 studenten ingevuld geretourneerd. De respons bedraagt

circa 20%. Bij twee van de vijf sectoren was de respons zeer laag. Wanneer deze twee
sectoren niet meegerekend worden is de respons 30%. Van de docenten reageerden er
ongeveer 120, dat is 15%. Managers en overig personeel, voorzover aangeschreven,
reageerden beter. De respons is in tabel 3 samengevat.

Tabel 3 Respons naar geleding en geslacht

Student Docent 0.0.p Manager Totaal
Man 110 88 4 14 216 (42,9%)
Vrouw 239 39 8 2 288 (57,1%)
Totaal Y (69,3%) 127 (252%) 12 (1,4%) 16 (1,8")5 504 (106/0)

Gezien de geringe aantallen worden in de presentatie van de voornaamste resultaten de

managers en de 0.0.p.-ers gevoegd bij de docenten. Redenen die worden opgegeven zijn

voor niet invullen van de vragenlijst zijn:

- de concurrentie van andere vragenlijsten die op het moment van afname rouleren
(docenten);

- de lengte van de vragenlijst (geldt voor alle geledingen);

- (te) laat bereiken van het verzoek om de vragenlijst in te vullen (docenten en studen-
ten);

- afwezigheid in verband met stages en collegevrije weken (studenten).

De bemoeilijkende factoren die wij als het sterkst ervoeren waren het feit dat de oplei-
dingen niet beschikken over snelle communicatielijnen met studenten en de ongelijkheid
in vakanties en roosters van de verschillende opleidingen.

Gebruik van de bibliotheek

De bibliotheek van de eigen opleiding wordt, zo blijkt uit figuur 1, vaker bezocht dan de
universiteitsbibliotheek, de openbare bibliotheek of andere instanties/personen (colle-
ga’s, boekhandels, congressen). Meer dan de helft van de respondenten bezoekt de bibli-
otheek van de eigen opleiding wekelijks of dagelijks. Veel respondenten (ruim 40%)
bezoeken deze bibliotheek echter niet vaker dan één keer per maand of slechts inciden-
teel. Het bezoek aan andere bibliotheken is overwegend slechts een enkele keer per
maand (33%) of incidenteel (40%). Een derde deel van de gebruikers maakt dagelijks of
wekelijks gebruik van de afdelingsbibliotheek, eveneens een derde deel gebruikt de
bibliotheek incidenteel of nooit.
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Figuur 1 Bezoek aan de eigen opleidingsbibliotheek en aan andere bibliotheken
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Uit figuur 2 blijkt dat het bij het gebruik van de opleidingsbibliotheek vooral gaat om
lenen. inzien en aanvragen van publikaties. Het gaat daarbij vooral om boeken en in min-
dere mate om tijdschriften. Andere publikaties als rapporten, conferentieverslagen en
schoolverslagen/scripties worden nauwelijks gebruikt. Ongeveer de helft van de rEspon-
denten maakt verder gebruik van de kopieerfaciliteiten van de bibliotheek. Ander
gebruik dat te maken heeft met het zelfstandig zoeken naar nieuwe informatie komt aan-
merkelijk minder vaak voor.

Gebruik van informatie en het oordeel over de beschikbaarheid van informatie

Naar verhouding zoeken de gebruikers het meest informatie over *algemene vaktheore-
tische™ of “vakspecialistische’ onderwerpen: meestal (elk ongeveer 45%) en soms (elk
ongeveer 50%). Ook over de ‘recente ontwikkelingen op het eigen vakgebied' wordt
relatief nog veel informatie gezocht (‘meestal’: 28% en *soms’: 52%). Ook wordt het
‘toepassen van vakspecifieke methoden en technieken’ relatief vaak genoemd als onder-
werp waarover de respondenten informatie uit de bibliotheek benutten.

Op de tweede plaats komen informatietypen waarnaar ‘soms’ wordt gezocht. in wille-
keurige volgorde:

- recente ontwikkelingen op aanpalende vakgebieden;

- toepassingsmogelijkheden van materialen;

- analytische en diagnostische vaardigheden;

- ambachtelijke vaardigheden;

- plannen, coordineren en organiseren van activiteiten;

- mondelinge presentatie;

- schriftelijke presentatie.
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Figuur 2 Gebruik van de opleidingsbibliotheek
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Afhankelijk van het type opleiding worden bepaalde specifieke informatiecategorieén
celatief vaak genoemd. In de sector met twee lerarenopleidingen, een opleiding voor-
lichting en een opleiding informatievoorziening wordt bijvoorbeeld, niet verwonderlijk,
relatief vaak informatie over *pedagogisch-didactische vaardigheden’ en “plannen. cotr-
dineren en organiseren van activiteiten’, ‘documenteren, registreren en archiveren’,
"commerciéle kennis en vaardigheden’ en ‘verzorgen van voorlichting en advies, PR en
publiciteit” gezocht. De gebruikers van de sector met gezondheidszorgopleidingen win-
nen relatief veel informatie in over “analytische en diagnostische vaardigheden’ en de
gebruikers uit de sector techniek noemen relatief vaak ‘kennis van computerprogram-
matuur. informatica’ en "contacten leggen met derden en onderhouden (netwerken)'.

De "beschikbaarheid" van de informatie is groot. Voor vrijwel geen enkel type informa-
tie wordt de antwoordcategorie ‘onvoldoende’ door meer dan 10 & 20% van de respon-
denten gescoord. Gemiddeld 75% van de respondenten geeft aan dat informatie over de
26 onderwerpen voldoende beschikbaar is en gemiddeld 15 tot 20% geeft aan dat de
informatie ruim voldoende beschikbaar is.

Wanneer gevraagd wordt naar aspecten waarover informatie in de bibliotheken van de
HVG beter zou kunnen. dan resteert als top-drie (door meer dan 20% als onvoldoende
beoordeeld): (1) ‘specialistische kennis'; (2) ‘inzicht in financieel management’ en (3)
"inzicht in uitvoeren van administratieve taken’. Ook hier zijn verschillen tussen de
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gebruikers van de sectoren te signaleren. De verschillen betreffen niet per definitie de
informatiecategorieén die relatief belangrijk zijn. Zo wordt bij één sector (lerarenoplei-
dingen, enzovoort) een gebrek aan informatie over *bedrijfsvoering en bedrijfsorganisa-
tie’ geconstateerd, hoewel deze categorie zeker niet vaak wordt aangesproken. lets soort-
gelijks geldt voor de sector techniek wat betreft informatie over *samenwerking met col-
lega’s’ en voor de sector gezondheidszorg wat betreft informatie over ‘statistische en
rekenkundige kennis/vaardigheden’. Uit deze bevindingen kan worden geleerd dat de
mate van gebruik van bepaalde informatiecategorieén niet altijd een goede indicator is
voor de informatiewensen.

De tevredenheid over de opleidingsbibliotheek
In tabel 4 zijn de tevredenheidscores voor de bibliotheek weergegeven.

Tabel 4 Tevredenheid met de bibliotheek

Sector een Sector twee Sector drie Hogeschool
(n =130) (n=117) (n = 44) Totaal
(1) (2) (3)
Schaal een’
(‘ideale bib.") 45 4,6 4,3 (<2)V 45
Schaal 234 (som van
twee, drie en vier) 4,0 4,0 3.4 (<1.2)V 39
Schaal twee
(‘kwaliteit dienstverl.") 4,0 3.9 3.3 (<1,2)W 35
Schaal drie
(‘bereikbaarheid’) 43 41 3.9 (<1)Y 41
Schaal vier
(‘behoeftengeor.’) 3.7 (<2)Y 3.9 3,0 (<1.2)W 37
Schaal 56° " (som van
vijf en zes) 3.0 (<2)Y 3.1 2,8 (<1,2)V 98
Schaal vijf
(‘kernfuncties’) 3.2 32 3,0 (<2)Y 28
Schaal zes ;
(‘overige functies’) 2,5 (<2)V 2.9 2.3 (<1,2) 26

Toelichting bij de tabel: alleen de resultaten van de drie sectoren met de beste respons zijn gepresenteerd:
* de schalen één tot en met vier en de som daarvan lopen van | tot 5;

** de schalen vijf en zes en de som daarvan lopen van | tot 4;

¥ significant op .05 niveau: ¥V signiticant op .01 niveau,

(AR AN R NN NN NN ]
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Uit deze tabel valt af te lezen dat de tevredenheid van de respondenten met de oplei-
dingsbibliotheek van sector drie (een locatie) lager uvitvalt dan voor de bibliotheken van
sector een en twee (beide drie locaties). De verschillen tussen sector drie enerzijds en de
sectoren een en twee anderzijds zijn overwegend significant op .05 niveau. Opgemerkt
kan worden dat de gebruikers van sector drie gemiddeld iets lagere eisen stellen aan de
bibliotheek dan de overige gebruikers. Niettemin geldt voor alle drie de sectoren een
kloof tussen de ‘ideale’ (schaal één) en de ‘werkelijke’ kwaliteit van de bibliotheek
(schalen twee, drie en vier). Voor sector drie is deze het grootst, voor sector een het
kleinst. Vooral de ‘dienstverlening’ en de ‘behoeftengeoriénteerdheid’ van de biblio-
theek van deze sector moeten het ontgelden.

De schalen vijf en zes hebben een score tussen 2.5 en 3.0. Ook uit deze scores blijkt dat
de bibliotheekvoorzieningen in aanmerking komen voor een kwaliteitsverbetering.
Geen van de verschillen tussen studenten en docenten — niet in de tabel gepresen-
teerd — zijn significant. Docenten lijken over het algemeen iets tevredener met het func-

tioneren van de bibliotheek.

Wensen met het oog op verbetering

Uit de gegevens blijkt dat de boekencollectie verbeterd kan worden. Ruim honderd
gebruikers (21%) maakt deze wens kenbaar. Qok geeft een aanzienlijke groep van de
respondenten (tussen 15% en 20%) aan behoefte te hebben aan betere mogelijkheden om
langs verschillende kanalen zelfstandig informatie te zoeken. Genoemd worden geauto-
matiseerde verbindingen met andere collecties, een geautomatiseerde catalogus, cd-rom
en een overzicht van binnen de opleiding totstandgekomen scripties. Ten aanzien van de
openstelling van de bibliotheek blijkt dat de openingstijden zowel overdag als ’s avonds,
volgens een beperkte groep van ongeveer tien procent respondenten langer zouden
mogen zijn. Ten aanzien van de openingstijden per week en per periode is het aantal wen-
sen een stuk geringer.

Wat betreft de wensen ten aanzien van de verschillende categorieén publikaties, blijkt
dat de top-3 van meest geuite wensen betrekking heeft op (1) Nederlandse vakliteratuur
(15%). (2) internationale vaktijdschriften (14%) en (3) scripties/Nederlandse vaktijd-
schriften (8%).

Gevraagd is ook naar de wensen ten aanzien van de werkplek. Ongeveer eenderde van
de respondenten is van mening dat het aantal werkplekken te laag is en ongeveer even-
veel personen vinden de werkplekken te rumoerig. In materieel opzicht zijn er minder
aanmerkingen op de werkplek (11%).

Tot slot is ook gevraagd naar de mate waarin de Heo-opleiding, die streeft naar opleiden
van mensen tot zelfstandige beoefenaars van een hoger beroep, in haar onderwijs modu-
len, vakken, onderdelen, opdrachten en dergelijke inbouwt die studenten kunnen uit-
voeren met raadpleging van de bibliotheekcollectie.

Drie aspecten die hieruit afgeleid zijn en die het meest in aanmerking komen voor ver-
betering zijn de actievere instelling van de student (15%), de mate waarin docenten ver-
Wijzen naar literatuur (17%) en de omvang van de collectie (11%). De percentages zijn
niet verontrustend hoog.
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Conclusies

De probleemstelling van dit onderzoek luidde: *Welke aanwijzingen zijn er. op grond
van de oordelen van de voornaamste gebruikersgroepen van de bibliotheek. voor het
beter inrichten van de diverse bibliotheekvoorzieningen van de hogeschool?" Op basis
van de resultaten van de vragenlijst kunnen de volgende conclusies worden geformu-
leerd:

I De informatiebehoeften van studenten en docenten hebben vooral betrekking op vak-
specialistische theorieén, onderwerpen en ontwikkelingen.

2 Voor het voorzien in de informatiebehoeften geniet de opleidingsbibliotheek bij de
respondenten de voorkeur, boven andere in de omgeving van de hogeschool aanwe-
zige voorzieningen.

3 Het gebruik van de opleidingsbibliotheek is bij een grote groep gebruikers (ruim 40%)
matig tot slecht en niet in overeenstemming met wat bij opleidingen, die geacht wor-
den te streven naar bijbrengen van zelfstandige vergaring van informatie (in verband
met zelfstandige uitoefening van een beroep), verwacht mag worden.

Voorzover de opleidingsbibliotheek gebruikt wordt luiden de conclusies:

4 Informatie over alleen het gebruik van informatie is een onvoldoende basis voor het
inrichten van een bibliotheek.

5 De beschikbaarheid van informatie is over het algemeen groot. Over de breedte en de
omvang van de collectie heerst in het algemeen tevredenheid.

6 De tevredenheid met de dienstverlening van de opleidingsbibliotheek (ontsluiting,
toegankelijkheid, ondersteuning en attendering) is redelijk groot, hoewel er (nog) wel
een kloof bestaat met de ideale kwaliteit van de bibliotheekvoorziening.

7 Studenten zijn iets minder tevreden over de dienstverlening van de bibliotheek dan
docenten.

8 De bibliotheekvoorzieningen spelen goed in op het onderwijs van de hogeschool.

Verbeteringen van de bibliotheek zijn volgens de respondenten mogelijk ten aanzien
van:

- specialistische literatuur;

- management literatuur;

- de werkplek (aantal en rumoer);
- automatisering.

Discussie

Wat is de gebruikswaarde van het onderzoek waarvan hier enkele resultaten gepresen-
teerd zijn? De resultaten zijn tot nu toe op twee niveaus bruikbaar gebleken. Op het
niveau van beleidsontwikkeling heeft het onderzoek geleid tot een beslissing omtrent
hogeschoolbrede automatisering van de bibliotheken. Op dit moment hebben niet alle
locaties een geautomatiseerde catalogus en/of verbindingen met externe bestanden. Er
ligt nu een plan om hogeschoolbreed een systeem in te voeren (PICA). In de nabije toe-
komst wordt de mogelijkheid om zelfstandig te zoeken naar informatie aanmerkelijk ver-
groot. Bovendien gaf het onderzoek inzicht in de mate van gebruik van de opleidingsbi-
bliotheek in verhouding tot andere bibliotheken. Claims van concurrerende bibliotheken
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als zouden onze studenten veel gebruikmaken van andere voorzieningen werden niet
bewaarheid. Het onderzoek maakte bovendien duidelijk dat er in zekere mate behoefte
is aan uitwisseling tussen de veertien opleidingscollecties. Een deel van de collectie van
de faculteit economie zou bijvoorbeeld beter beschikbaar moeten worden gesteld voor
de andere gebruikersgroepen.

Op het niveau van de opleidingsbibliotheek zijn voorts de resultaten bruikbaar gebleken
voor een verbetering van de inrichting. Zo zal bij de inrichting van de bibliotheek van de
nieuwe vestiging van negen opleidingen, speciale aandacht besteed moeten worden aan
een voldoende aantal rustige werkplekken. Al met al is het onderzoek naar de kwaliteit
van de bibliotheek zinvol gebleken en komt het in aanmerking voor herhaling.

De lage respons van het onderzoek leidde tot enige zorg bij de onderzoekers. Een aantal
van de gehoorde redenen die door (non-)respondenten worden genoemd zijn terug te
voeren op de opzet van het onderzoek. Om die reden zal bij herhaling van het onderzoek
de lengte van het instrument worden teruggebracht. Naar ons idee is de non-respons ech-
ter vooral door een aantal andere factoren in de hand gewerkt. Eén factor is de athanke-
lijkheid ten opzichte van de organisatiestructuur van de hogeschool, die maakte dat het
uitzetten van de vragenlijst tot een moeizame onderneming heeft geleid met inschake-
ling van administraties, codrdinatoren, managers. Ook de omvang van de hogeschool en
de snelle communiceerbaarheid houdt hiermee verband. Een tweede factor die nog min-
der hard te maken is, maar zeker heeft meegespeeld, is de cultuur op een hogeschool. Een
aspect van die cultuur is dat de afname van een vragenlijst ten behoeve van beleidsont-
wikkeling matig geaccepteerd is. Een mogelijke verklaring hiervoor is dat een biblio-
theek voor velen te ver van het primair proces (onderwijs) afstaat. Het feit dat bijna de
helft van de gebruikers matig tot slecht gebruikmaakt van de bibliotheek spreekt wat dat
betreft voor zich.

Meer in het algemeen pleiten wij voor meer aandacht voor de studie-cultuur binnen het
Hoger Beroepsonderwijs. Die cultuur wordt volgens docenten, wat betreft de studenten.
gekenmerkt door passiviteit en een consumerende instelling. Daar staat volgens
managers tegenover dat docenten door een gebrek aan didactische vaardigheden studen-
ten onvoldoende tot zelfstudie motiveren (Vedder e.a., 1995). In het kader van de ver-
betering van studeerbaarheid van programma’s is een actieve houding van zowel stu-
denten als docenten gewenst. Het actief gebruik van de voorzieningen van een biblio-
theek, als onderdeel van het leren zelfstandig informatie te verwerven, is daarbij een
belangrijk thema.

Noot

I' Met dank aan Amold Greidganus. bibliothecaris van de Bb1 te Groningen, voor het kritisch lezen
van het concept.
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