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Bemotande 2006 - Syfte och fragestallning

* Anvandarperspektiv
— Hur upplever/uppfattar anvandarna moétet med biblioteket?
— Hur upplever/uppfattar anvandarna motet med personalen i
reception och informationsdisk?

— Hur upplever/uppfattar anvandarna bibliotekets
referenstjanst?

« Biblioteksperspektiv
— Hur upplever/uppfattar personalen métet med anvandaren i
reception och informationsdisk?
— Hur upplever/uppfattar personalen bibliotekets
referenstjanst?
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Metoder

* Anvandarperspektiv
— Fokusgrupp
— Enkat

« Biblioteksperspektiv
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i — Deltagande observation
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Resultatsammanfattning

+ Motet med UB upplevs mestadels som positivt

« UB anvands mest som arbetsplats och informationssamling.
Inte lika ofta som social métesplats eller pedagogisk resurs.

- Bemétandet i diskarna paverkas av att somliga anvandare
har problem med att skilja p& de bada diskarna

« Bemétandet kan beskrivas genom tre kategorier
— tid/tillganglighet, agerande/attityd,

sakkunskaper/kompetens
« Referensarbetet — Service eller larande?

— Anvandarna verkar néjda
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Vision

Personalen ska bli trygg i sin roll i reception och
informationsdiskar. Universitetsbibliotekets kunder
ska bli vénligt och professionellt bemétta.
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Syfte

« Hoja medvetenheten om bemétandefrdgor genom
kompetensutveckling

« Formulera en policy fér bemétande och referensarbete
« Fortydliga receptionens och informationsdiskarnas funktion

« Kartlagga aktiviteterna i hus UB och beskriva vad
universitetsbiblioteket kan sta till tjinst med i receptionen

« Forbéttra universitetsbibliotekets fysiska miljo for forskarna

« Beskriva marknadsforingsatgarder for projektets olika delar
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Projektorganisation och resurser

Budget 100 000 kr + arbetsinsatser
Projektgrupp, styrgrupp och referensgrupp

Oppenhet — information och inspiration
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Kompetensutveckling

« Kurs i kundbemétande och kommunikation

« Att vara offentliganstélld — férvaltningsetik och bemétande

« Mangfald som resurs — férelasningar och panelsamtal

* Interna diskussioner om policy
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Policy for bemétande

Uppmirksamhet
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Reception - Information

« Tydliggbrande av receptionens och informationsdiskarnas
funktioner

« Hur férmedlar vi till kunderna vilken hjélp de kan férvénta sig?
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En reception for hela husets aktiviteter?

Sékerhet och kdnnedom
Hénvisning och vagvisning

Hur gar vi vidare?
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Har vi lyckats uppna béttre moéten pa
universitetsbiblioteket?
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Lotta Gustafsson
lotta.gustafsson@vxu.se
0470-708442

Mattias Rieloff

mattias.rieloff@vxu.se
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