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Bakgrunnen for prosjektet er a bli bedre kjent med
brukerne av Oria og Alma, samt deres krav og behov

Formal

Viktige elementer og mulige krav
i videre forhandlinger med
leverandgren av systemet, og i
arbeidet fram mot en ny
anskaffelse i 2025

Hovedaktivitet

Brukerinnsikt i form av
brukertilfredshetsundersgkelse og
intervjuer blant brukerne av
biblioteksystemet og sluttbrukere

Output

Innsikt i hva brukerne av
systemene opplever med dagens
lgsninger i sin kontekst, og
identifisere hva som bgr veere
framtidige krav




Prosjektet har beveget seg giennom fire faser, som til
sammen utgjor forste steg av en tjenestedesignprosess

DEFINERE
MAL OG PLAN

Forsta tjenestens bruk, brukere og
verdt, definere plan, mal og
avgrensninger

UTFORME
INNSIKTSUNDERLAG

Kartlegge tilgjengeligheten og
utforme og lage intervjuguide og
spgrsmal til spgrreunderspkelser

@ Forsta Definere
4'%
l/e'&’e,.
G,)%
Steg 1 Steg 2

Forstd brukernes
behov og utfordringer

Definer problemet
vi gnsker & lgse for
den valgte malgruppen

INNHENTE
INNSIKT

Gjennomfgre intervjuer,
observasjoner, sende ut
sporreundersgkelse og fglge opp svar

Idégenerere Teste og realisere
& %,
o &/
e}%ée 1«@@&
o 8”%
Problem Lgsning
Steg 2 Steg 3

Kreativ prosess for a mgte Konkretisere og teste tjenesten
malgruppens behov for a sikre at den gir brukeren
eller Igse malgruppens reell verdi, samtidig som den er

utfordringer realiserbar for organisasjonen

SAMMENSTILLE RESULTATER OG
KONKLUSJONER

Presentere sentrale funn, behov og
anbefalinger for videre arbeid

Dette er en fremstilling av «double diamond»-modellen
som illustrerer en typisk tjenestedesignprosess




Leveransen er et innsiktsunderlag og analyser med anbefalt
tilnaerming for videre arbeid

Tilnaerming og hypoteser Innsiktsunderlag og analyser Anbefalinger for videre arbeid

Deskriptiv statistikk viser en god representasjon av flere
brukergrupper og en overvekt av erfarne brukere

Analysearbeidet tok for seg noen overordnede elementer

Innsiktsgrunnlaget inneholder elementer som kan angripes
pa bade kort, mellemlang, og lang sikt

samt noen mer spesifikke hyp for begge sy e

Generell tilfredshet tilsier at de fleste er greit fornagyde,
men at s=rlig E-ressurser og konfigurering er vanskelig
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Analysearbeidet tok for seg noen overordnede elementer
samt noen mer spesifikke hypoteser for begge systemene

OVERORDNET SP@RSMAL TIL BEGGE SYSTEMER
Hvor forngyd er brukerne? Hva ma til for & gke tilfredsheten?

Hypoteser og sp@grsmal fra arbeids- og referansegruppen

ORIA ALMA
* Opplearing/kjennskap er en hgy terskel og stor barriere for bruk « Systemet er ikke intuitivt, selv enkle oppgaver er komplekse a lgse
* Oria har for mye informasjon og valgmuligheter * Det er vanskelig a vite om det er mulig a konfigurere/personalisere

) i ulike deler av Alma, szerlig for mindre bibliotek
* Avanserte sgkefunksjoner er krevende a bruke

_ _ o _ ¢ Sprakbruk i Alma vanskeliggjgr a finne funksjonalitet
* Det er vanskelig og tidkrevende a navigere frem til det man sgker etter

) _ _ * Det er vanskelig og tidkrevende a navigere i systemet
* Brukerne er ikke klar over hvilke ressurser som tilbys

_ _ * Hva kan vi si om de sma versus de store institusjonene?
* Brukerne har problem med store trefflister og relevans i sgkeresultater

* Hvorfor er bibliotekarene misforngyd med handtering av e-ressurser
* Hvorfor er mer erfarne brukere mer forngyde? og analytics i Alma?
* Hvem bruker Oria til oppdagende spk, og hvorfor eventuelt ikke?

* Brukerne gar heller direkte til Oria enn a bli sendt dit fra eksterne sider

Hypotesene er arbeidstitler for flere av analysene men er ikke presentert eller arbeidet med pa en «bekrefte/avkrefte»-mate,
da en slik tilnaerming ville vaert for snever og lite egnet for a fange opp viktige funn
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Innsiktsarbeidet har gitt et solid datagrunnlag med bade
kvantifiserbar og kvalitativ innsikt
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Analyser

DESKRIPTIVT

GENERELL
TILFREDSHET

TILFREDSHET PER
BRUKERGRUPPE

BRUKSOMRADER

FUNKSJONALITET

SUBSTITUTTER

OPPLARING

INTUITIVITET

TREFFLISTER

TILGIENGELIGHET

o

NAVIGERING

\

Sperreundersgkelse
via pop-up:
2015 svar

Intervjuer:
12 objekter

Svaert mange svar

God spredning blant brukerne

ALMA

Sperreundersgkelse
via epost i konsortiet:
355 svar

Intervjuer:
10 objekter

Hoy deltakelse

Stort engasjement fra respondentene

/

o

Analyser
DESKRIPTIVT

GENERELL
TILFREDSHET

TILFREDSHET PER
BRUKERGRUPPE

OPPLARING

SMA VS. STORE
INSTITUSIONER

KONFIGURERING
E-RESSURSER
SPRAKBRUK

NAVIGASJON

PROSESSER 0G
RUTINER

\




ORIA

DESKRIPTIVT

GENERELL
TILFREDSHET

TILFREDSHET PER
BRUKERGRUPPE

BRUKSOMRADER

FUNKSJONALITET

SUBSTITUTTER

OPPLAERING

INTUITIVITET

TREFFLISTER

TILGJENGELIGHET

NAVIGERING

Deskriptiv statistikk viser en god representasjon av flere
brukergrupper og en overvekt av erfarne brukere

Fordeling av alder

Hvor gammel er du?

Fordeling av manedlig bruk

Hvor mange ganger i mdneden
bruker du Oria?

600

500

N
o
o

300

Antall brukere

200

100

553
499 467
372
117
i

Under 26 26-35

36-45

Fordeling av stilling/studiestatus

46-65 Over 65 Other

Hva er din jobb-/studiestatus?

60%

50%

N
o
xX

30%

Andel brukere

20%
10%

0%

6%
[ |

Sjeldnere enn 1

18%

1-5

Fordeling av ny/ erfaren bruker

57%

20%

6-10

Er dette blant de fgrste gangene du
bruker Oria?

Over 10 ganger

600

500

N
o
o

Antall brukere
w
o
)

200

100

563
504
301
220
119 128

Ansatt eks. UH  Stud.Annet

Stud.Bachelor

Stud.Intgr

Stud.Master Vit. ansatt i UH

2000

1500

1000

Antall brukere

500

189

Ja

~10%

1813

Nei

Ngkkelfunn

Vi har oppnadd en jevn
fordeling av aldersgrupper
og stilling/studiestatus

Masterstudenter og
vitenskapelig ansatte i UH-
sektoren er den st@rste
brukergruppen

Brukere med mindre bruk
og lite erfaring er ogsa
representert, da ~25%
bruker Oria mindre enn 5
ganger i maneden og ~10%
av respondentene har lite
erfaring med systemet




Tilfredsheten tilsier at de fleste er forngyd med systemet,
og at spkefunksjonen trekker mest ned

ORIA

. s~ e Hvor forngyd er du Tilfredshet per funksjonsomrade Hvor forngyd er du med
- Tilfredshet i Oria pa tvers av alle brukere generelt med Oria i dag? (Gjennomsnitt) falgende funksjonalitet i Oria?
1000 Ngkkelfunn
DESKRIPTIVT Gi itt (skala 1-5) 920
ennomsni SKala 1- a
GENERELL 900 : Bestille / lane _ 4,0 * Den generelle tilfredsheten
3 7 med Oria er mellom Ngytral
400 ) /5 og Forngyd, men heller mot
BRUKERGRUPPE Finne ut hvor en bok star pa hylla _ 3,9 Forngyd (3,7)
700 e Kun 2% av brukerne er
Tilgang til elektroniske ressurser _ 3,8 svaert m!Sfomq)yde’ JHCH
o 600 8% er misforngyde eller
£ 503 svaert misforngyde
S 500 - ) -
= Afinne frem / navigere pa sicen | [ [ N * Brukerne er minst forngyd
C . .
< med sgkefunksjonalitet
400 348
300 Sgkeresultater (materialet som tilbys) _ 3,6
200 Det er verdt d ta med seg at utvalget
TILGJENGELIGHET 122 Hjelp og support _ 3,5 g 9
som har besvart undersgkelsen f@rst
100 38 og fremst.‘ er de som bruker. Oria og
Sgkefunksjon (filter, inkludering, eksludering har erfaring, mens de som ikke
0 [ | m.m.) - 33 bruker Oria mye er mindre
Sveert Misforngyd Ngytral Forngyd  Sveert forngyd representert — dette kommer av at
misforngyd (1) (5) Gjennomsnittlig tilfredshet sp@rreundersgkelsen er gjort som

pop-up og ikke tilsendt tilfeldig
(1 = Sveert misforngyd, 5 = Sveert forngyd)




Det er seerlig tydelig at de mer erfarne brukerne er mer
forngyd enn uerfarne, og at ansatte er mindre forngyde

ORIA

Hvor mange ganger i mdneden
bruker du Oria?

Tilfredshet per alder Hvor gammel er du? Tilfredshet per manedlig bruk

4,5 45 Ngkkelfunn
DESKRIPTIVT

GENERELL
TILFREDSHET

0 3,6 36 40 * Yngre brukere er i snitt mer

3,9
3,8 37 3,8 3,8
3,6 , :
forngyd, men alder er ikke
3,5 3,5 e
3,1 en viktig faktor for
3,0 3,0 tilfredshet
2,5 2,5 * Masterstudenter og de pa
integrerte programmer er
2,0 2,0
1-5 6-10

mest forngyde, mens

TILFREDSHET PER
BRUKERGRUPPE

BRUKSOMRADER

FUNKSJONALITET

Under 26 26-35 36-45 46-65 Over 65 Sjeldnere enn 1 Over 10 ganger .
SUBSTITUTTER ansatte i og utenfor UH-
sektoren er noe mindre
OPPLARING forncz)yde
. - . L . . Er dette blant de fgrste gangene du
Tilfredshet per stilling/studiestatus Hva er din jobb-/studiestatus? Tilfredshet per ny/ erfaren bruker J bg kg Oria?
INTUITIVITET ruker Cria: * De uerfarne brukerne og
45 4,5 brukere med lite hyppig
TREFFLISTER bruk er signifikant mindre
20 3,8 3.9 3,9 4,0 38
' 3,7 ' 36 ' ’ forngyd enn de erfarne
TILGJENGELIGHET ’ K
35 3,5 brukerne
NAVIGERING
3,0 3,0
2,5 2,5
2,0 2,0
Ansatt eks. UH ~ Stud.Annet  Stud.Bachelor  Stud.Intgr Stud.Master Vit. ansatt i UH Ja Neij

Grafene viser gjennomsnittlig tilfredshet (1 = Svaert misforngyd, 5 = Sveert forngyd)




Studenter bruker Oria mest for spesifikke titler, og mindre
for utforsking da man ikke er forngyd med dette omradet

ORIA
Hva ulike brukergrupper basert pa jobb-/studiestatus bruker Oria for (1 mest, 6 minst)
Ngkkelfunn
S '-Fi-n;e-/o-pgd-a;e- T Administrere mine
I o . . . o . .
[EEE Finne en spesifikk : litteratur om et tema : Z?euk'lcfz:igs:; Bestille boker lan og bestillinger Isézli(kesca)mtel?vzslzi:r: Profesjonelle, ansatte " Og
TILEREDSHET boktittel/artikkeltittel | (selvvalgt pensum, til ! (eks: fornye Ian, edie, . L utenfor UH, bruker Oria til
I ressurser ligger pa biblioteket

TILFREDSHET PER
BRUKERGRUPPE

bestilling av bgker, mens
studentene ikke gjgr det

: en oppgave) sjekke forfallsdato..)

Ansatt eks. UH 6 4

BRUKSOMRADER e Studentene bruker i stgrre

grad Oria til & finne og
Stud.Annet 5 4 oppdage literatur, noe de
ansatte ikke gj@r

FUNKSJONALITET

SUBSTITUTTER

F— Dl Eenaor 2 = e Samtidig er ikke det a gjore
emnesgk og utforskende

e Stud.Intgr 5 4 spk noe brukerne er veldig
forngyde med, da man

AR 6 4 sliter med relevans og
bruker heller andre verktgy

TILGJENGELIGHET °

Vit. ansatt i UH 6 4 som Google for a utforske

NAVIGERING

Sitater fra intervjuer om hvorfor
oppdaging ikke er hgyeste

Oppdage synes jeg er haplgst. Mange ganger nar Det er sjelden at man bruker Oria som utgangspunkt
jeg har sgkt pd emneord far jeg 15 000 relevante for utforsking og oppdaging innen et emne, det

sgker pd navn og verk, ikke emne.. . . . .
okerp g svar. Hvor begynner jeg da? Information overload.. forekommer omtrent ikke. Bruker Google i stedet.




Navigasjon er sveert utslagsgivende for tilfredshet generelt,
tett fulgt av ressurstilbudet og spkefunksjonaliteten

ORIA

Korrelasjon mellom «Hvor forngyd er du med fglgende funksjonalitet i Oria?» og forngydhet

Ngkkelfunn

Afinne frem / navigere pa siden | o,72 * Menstilfredshet tilknyttet

lanefunksjonalitet og

. . lokalisering av fysiske titler
Sokeresultater (materialet som tibys) | 0,65 R
forngydhet med Oria, er

Sekefunksjon (filter, inkludering, eksludering m.m.) || GG o,5° forngydhet med

navigasjon, sgkeresultater
og -funksjonalitet sterkere

Tilgang til elektroniske ressurser | EEEEEEENEENEEEG— o,49 korrelert

e Dette indikerer at

Hjelp og support | GG o /- navigasjon, sgkeresultater

og —funksjonalitet har
sterkest pavirkning pa den

Bestille / lane | NN o6 generelle oppfattelsen av

systemet

DESKRIPTIVT

GENERELL
TILFREDSHET

TILFREDSHET PER
BRUKERGRUPPE

BRUKSOMRADER
FUNKSJONALITET
SUBSTITUTTER
OPPLAERING
INTUITIVITET
TREFFLISTER

TILGJENGELIGHET

Finne ut hvor en bok star p3 hylla || G o33

Korrelasjonskoeffisient

NAVIGERING

Multiple regresjoner med kontroller for bade skalerbare og diskrete variabler indikerer tilsvarende funn; at navigasjon og sgkefunksjonalitet/-resultater er sterkt tilknyttet tilfredshet med Oria som helhet




ORIA

DESKRIPTIVT

GENERELL
TILFREDSHET

TILFREDSHET PER
BRUKERGRUPPE

BRUKSOMRADER

FUNKSJONALITET

SUBSTITUTTER

OPPLAERING

INTUITIVITET

TREFFLISTER

TILGJENGELIGHET

NAVIGERING

Antall respondenter

Grunnen til at mange brukere benytter Oria lite og at
mange fort forsvinner derfra er knyttet til gode substitutter

Grunner til & bruke Oria lite blant de

som er nye brukere

Hva er grunnen til at du
har brukt Oria lite?

Reaksjon dersom man har
problemer med a finne frem

Hva gj@r du vanligvis dersom du sliter
med a finne frem til det du gnsker?

Jeg er ny bruker

Bruker andre sgketjenester (Google
Scholar, fagdatabase, o.1.)

Kjenner ikke til Oria
Er ikke forngyd med Oria

Ikke behov for litteratursgk

Andre litteraturtjenester

I 59%
. 18%

e 10%

7%

6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Andel respondenter

Er det andre verktgy enn Oria du foretrekker
relatert til G finne akademisk litteratur?

Bruker ulike filter og andre sgk til jeg
finner fram

Gar ut av Oria og velger en annen
tjeneste/nettside

Finner stort sett det jeg trenger raskt [N 22%

41%

e 24%

Spgrom hjelp N 8%
Gir opp og lukker tjienesten [ 4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Andel respondenter

Sitater om Google Scholar

1200

1000

800

600

400
167

200

, 1N

Annet

981
825
] I I

Bibliotekets
databaser (eks:
PubMed, EBSCO,
Web of Science)

Google Google Scholar

1. «Google Scholar mye bedre enn Oria, fordi at de har en indikator hvor du
kan se hvor mye en kilde har blitt sitert»

2. «.sammenlignet med Google Scholar - jeg sliter mest med liksom at den
ikke sorterer nok for meg, eller et eller annet, for selv om jeg filtrerer pa
tid og sanne ting, sa kommer det opp vanvittig mye flere sgk — eller treff
—enn det jeg behgver»

3. «finner det gjerne f@rst et annet sted, ved a sgke Google Scholar»

4. «jeg vet ikke spesifikt hva det er for noe, da pleier jeg a sgke i Scholar.
Den er mye flinkere til a ta opp skrivefeil for eksempel»

Nokkelfunn

Flesteparten av de som
oppgir at de bruker
tjenesten lite er bare nye
brukere, mens 18%
foretrekker andre tjenester

En av fire forlater Oria
dersom man ikke finner det
man leter etter

De tjeneste som brukes
mest i stedet for Oria for a
finne litteratur er Google
Scholar og Bibliotekets
databaser

Serlig er Googles
kildesiteringsteller, relevans
og evne til 3 «tilgi» feil og
svak presisjon trukket frem
som kvaliteter Oria mangler




Opplaring savnes pa tvers av brukergrupper, og trening i
hvordan man sgker etterspgrres seerlig

Utvalgte sitater som omhandler opplaering i Oria

Ngkkelfunn
«Jeg synes det er litt vanskelig a finne fram i jungelen av innhold, men det har nok *  Manglende opplaering er
. . ikke et tema som er trukket
med manglende opplaering i sgk...» frem ofte, men noen har

kommentert det

- Bibliotekssjef som liker bibsok.no som substitutt for Oria
De som kommenterer det

er pa tvers av studie- og

«Selv om vi er pa andre aret, har vi enna ikke fatt opplaering i bruk av Oria» arbeidsstatus
. . . * Det aspektet som trekkes
- Integrert masterstudent ved UiO som ofte gir opp og lukker tjenesten som resultat frem eksplisitt er oppleering
«Jeg har ikke sett, eller blitt "opplaert" av oria som plattform om hvordan man ¢ Dette kkan itr?ldikﬁre at lite
jennskap til, eller
skal S¢ke » manglende opplaering i, spk
) ) er et smertepunkt for
- Masterstudent ved NTNU som ofte bruker Google Scholar istedenfor Oria brukerne

Utvalgt sitat

Den er rask og forholdsvis lett @ finne frem i nar man fgrst er blitt kjent med den.
Det er stort sett slik at det er lettest G finne frem der man er vant til G navigere og "kan veien"




Intuitivitet i Oria svekkes av sgkefunksjonen og dens
funksjonalitet, selv om layouten er greit oppbygget

ORIA Omrade Utvalgte sitater som omhandler intuitivitet
Ngkkelfunn

Enkel G bruke, intuitiv oppbygging °
DeskriPTIVT o e Oria ansees som intuitivt
GENERELL Positivt ved oppbygget pa et overordnet
TILFREDSHET Oria relatert Oversiktlig layout pd siden, lett og intuitiv tilgang til funksjonene som finnes. niva med oversiktlig layout
TILFREDSHET PER ol e et q . o

til intuitivitet . fllterfunkSJonene for 3
Positivt at Oria samler ulike ressurser pa ett sted. Relativt intuitivt hvordan fasettene brukes. innsnevre spk har et stort

BRUKSOMRADER R .
forbedringspotensiale, og er

roten til mye frustrasjon og
Lite intuitive filterfunksjoner; er det ved fgrste eller andre gangs trykk at jeg velger det aktuelle filteret? forvirring

FUNKSJONALITET

SUBSTITUTTER

* Sgkefunksjonen, og szerlig

OPPLERING Tungt G filtrere og innsnevre sgk, lite intuitive sgk (ma treffe rett pd) avansert sgk, er preget av
at man ikke forstar filter-

funksjonene, og at det

INTUITIVITET ) Litt ggmmeldags interface, lite intuitiv navigering. | lit
: Negativt ved S L
REFFLISTER ; ) «tilgivende» ved smafeil
Oria relatert til N L .
T ntuitivitet Synes brukeropplevelsen er ganske uintuitiv, tok lang tid G venne meg til a bruke avansert sgk. * Det er flere lenker og
Inturtivite viderereklikk som ikke
NAVIGERING fungerer eller leder brukere

Att filtrera eller anvénda den utékade sékningen ¢ér komplicerat och ikke-intuitivt. til lite intuitive steder

Det er fortsatt mange lenker til elektroniske ressurser som ikke fungerer eller som fungerer lite intuitivt.

Sitater er plukket fra et utvalg av responser der man har sgkt etter «opplaering» i det tekstlige innholder i svarene




Trefflister er for lange, uoversiktlige og irrelevante, og
brukerne forventer mer presisjon og hjelp

ORIA Hvor mange som adresserer treff og Utover det du allerede har sagt,
sgkeresultater i fritekstfelt med er det noe du gnsker G legge til

. - som du opplever som Utvalgte sitater fra intervjuer som omhandler treff
utfordringer i Oria utfordrende med tjenesten?

DESKRIPTIVT og trefflister

Ngkkelfunn

GENERELL

TILFREDSHET Vi har vent oss til «intelligente nettsider»/sgkemotorer som gir

mer relevante trefflister. | oria er det veldig mye stgy av i

. T . «sgk» og «tilgang» er
irrelevante treff og ofte en uforstaelig rangering ctreff» og «resultater

der bokmelding kommerf¢r boken ved sgk pé blant de hyppigste ordene a

bokens tittel. finne i det apne spgrsmalet
om utfordringer

*  Sammen med ord som
TILFREDSHET PER

Antall respondenter som har svart i
BRUKERGRUPPE

fritekstfeltet om utfordringer
BRUKSOMRADER

FUNKSJONALITET
SUS ISR Antall respondenter som har skrevet
noe som inneholder «treff» eller
«resultat»

L . * For store trefflister og
Blir frustrert over uoversiktlig treffliste irrelevans i treffene er det

vanligste problemet

OPPLAERING

INTUITIVITET
* Dette fgrer med seg

..misforngyd med trefflistene og relevansrangeringen, frustrasjon og svekket tillit
har mistet litt tiltro til systemet pga. dette til systemet

TREFFLISTER
Andel respondenter som har skrevet

noe som inneholder «treff» eller
«resultat»

TILGJENGELIGHET
e Brukerne forventer bedre

) ) i treff, ettersom andre
.elsker PDF-knappene i trefflisten og gnsker dette pé ST 6T s e

alle e-ressurser «smartere» enn Oria

NAVIGERING

Ordpar som hyppigst forekommer i
spgrsmalet om utfordringer som
inneholder «treff»

«..mange treff..» « Akunne na PDF-er direkte

«..irrelevante treff..» fra Oria er positivt for
opplevelsen av resultater




Brukerne er forngyd med tilbudet, men det er ofte uklart
hva man har tilgang til

Andel som nevner ressurser i Utover det du allerede har sagt, er

. . det noe du gnsker d legge til som du
fritekstfeltet med negative vs. opplever som utfordrende,/positivt

Positive kommentarer med tjenesten?

ORIA

Utvalgte sitater fra intervjuer om ressurser

DESKRIPTIVT o es% Ngkkelfunn

Tilgang til e-ressurser bruker jeg jo, det er en av hovedbrukene mine
til Oria, det er jo... ofte p6 Google Scholar sG mgter du jo en

GENERELL

TILFREDSHET * Brukerne er nevner

ressurser i stgrre grad i

60%

TILFREDSHET PER

g 50% . . . u
R . betalingsmur, og da spker jeg etter tilsvarende.. S e T T e
2 40% 35% i
BRUKSOMRADER 2 negative
% 30% * De erforngyd med
RSO £ 20% ) . mangfoldet av ressurser
T 100 ..gdr oftest via Oria for a finne elektroniske ressurser. Det som tilbys
hender at man googler ogsd, men da ma man som regel betale
0% * Inntrykket svekkes av at det
OPPLARING Positivt Utfordrende er utydelig hva man har
INTUITIVITET tilgang til og ikke
i . s . o o * Problemer tilknyttet sgk o
TREFFLISTER Sitater fra spgrreundersgkelsen Det er ganske mange ganger jeqg trykker pa ei lenke, og sa gar KNy &
det ikk relevans gjentar seg som en
et IKKe A
. .. underliggende faktor for at
TILGIENGELIGHET ..det har begynt G bli flere digitale ressurser ker oo .
9y bli flere digitale ressurser og ebgke man blir misforngyd med a
NAVIGERING bruke Oria, og ikke selve
Bra at man har tilgang til SGpass mange ressurser, tilbudet av ressurser

Problemet er Oria sin mdte 6 finne ting frem pdé. Filtreringen ser

Ofte veldig uklart om vi faktisk har tilgang til elektroniske avskrekkende ut. Hvor skal jeg begynne og hvor skal jeg slutte?
ressurser




ORIA

DESKRIPTIVT

GENERELL
TILFREDSHET

TILFREDSHET PER
BRUKERGRUPPE

BRUKSOMRADER

FUNKSJONALITET

SUBSTITUTTER

OPPLAERING

INTUITIVITET

TREFFLISTER

TILGJENGELIGHET

NAVIGERING

Brukere kommer stort sett direkte til Oria, og nar man fgrst
er inne er en stor frustrasjon at man blir logget ut raskt

Hvordan pleier du d

Hvordan man navigerer til Oria komme deg til Oria?

Sitater om innloggingsfunksjonalitet

Direkte lenke/bokmerke lagret lokalt _ 819
Google eller annen sgkemotor - 232

Laeringsplattform (Canvas, Blackboard, . 95

Moodle, It’s Learning)

Kom fra en database (Pubmed, Google 36
Scholar, Ebsco)

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

Antall respondenter

Ngkkelfunn

Sveert mange snakker om innlogging i forlengelsen av 5
hvordan man kommer seg til Oria

Hele tiden méd du logge deg inn pa ny. Beskjeden kommer
ETTER at du har lagt inn sgkestrengen

Jeg opplever det som SVAERT utfordrende at jeg hele tiden
blir logget ut, mens jeg jobber med en artikkel jeg har funnet.

Du kan skrive inn et langt sgk, men idet du trykker pa
sgkeknappen, sa blir du logget ut. Dette kjennes pd som en
daglig irritasjon

Skulle gnske eg var verande innlogga lenger sjglv nér eg er
inaktiv ei stund

De fleste brukerne bruker
direkte lenke eller lokale
bokmerker, eller
bibliotekets nettside for a
na Oria, og virker a veere lite
problematisk

Men nar det kommer til
innlogging har veldig mange
negative opplevelser med a
veere logget inn

Brukere fra alle
brukergrupper sliter med a
bli logget ut under gkter.
Seerlig problematisk er det
nar man har investert tid i a
lage sgk o.l., men ikke blir
informert om at man er
logget ut fgr etter man
prover a spke




Det er stort sett brukere med bibliotekarstillinger med mye
erfaring i underlaget, og en overvekt av store institusjoner

Fordeling av alder Hvor gammel er du? Fordeling av daglig bruk Fordeling av erfaring
200 185 100% . Hvor mye bruker du Alma i 300 Hvor lenge har du 282
DESKRIPTIVT 87% Igpet av din arbeidsdag? brukt Alma?
80% 250
o 150 ® © —
9 g .. g 200 N =
E < 60% <
5 100 81 5 S5 150
= 66 T 40% =
g 2 £ 100
< 50 < . < 45
" o 20% 10% 2o, 50 28 Ngkkelfunn
o e i _
0 0% - - 0 - * Den stgrst representerte
Under 26 26-35 36-45 46-65 66 eller eldre Daglig En gangi blant Sjeldent Underlar 1-3ar Merenn3ar aldersgruppen er fra 46-65,
men slar man sammen 26-
et ved d 35 og 36-45 sa er det
. . elte . e . . . . Hvor mange ansatte er det ve in . .
Fordeling av arbeidsstilling Hva er din stilling? Fordeling av institusjonsstg@rrelser g institusjon? mindre forskjell
* 80% av respondentene
300 285 250 218 . 4 ; p. o
innehar bibliotekarstillinger
250
200 .
0 o * Overvekt av daglige
< < 150 brukere, men nok data til &
S 150 2 analysere brukere med
= T 100 i
;‘:3 100 ;‘:3 4 61 sjeldnere bruk, og det
. 31 19 y 50 . - samme gjelder for
5 henholdsvis mye og lite
0 | ] — 0 : ye og
. . N o erfaring
Bibliotekarstilling Lederstilling Annet Studentvakt Radgiver 1-5 6-15 Mer enn 15 ansatte




Generell tilfredshet tilsier at de fleste er greit forngyde,
men at saerlig E-ressurser og konfigurering er vanskelig

. . o Hvor forngyd er du i i 3 Hvor forngyd er du med Alma i
Tilfredshet i Alma pa tvers av alle brukere fornoyd Tilfredshet per funksjonsomrade fornoy .
generelt med Alma i dag? (Gjennomsnitt) lys av dine oppgaver tilknyttet..?
160 Ngkkelfunn
Gjennomsnitt (Skala 1‘5) 146 Skrankefunksjonalitet _ 3,4 e Den genere”e tilfredsheten

med Alma er mellom
Ngytral og Forngyd, men
heller mot Ngytral (3,3)

TILFREDSHET 140 3 3
’ / > Akkvisisjon

120
* Rundt 21% av brukerne er

110
Katalogisering
100 misforngyde, mens 47% er
forngyde, og 32% er
Pensumlister ngytrale
80
* Brukerne har sterkest
Fjernlan negativ opplevelse med
60 53 funksjonalitet tilknyttet
konfigurering og
Analytics, rapporter, statistikk etc.
40 e-ressurser, mens
skrankefunksjonalitet
. 21 18 E-ressurser kommer best ut
0 I l Konfigurering

Sveert Misforngyd Ngytral Forngyd Sveert forngyd
misforngyd (1) (5) Gjennomsnittlig tilfredshet

w
[N)

w
[N)

w
[S)

Antall brukere
w
-

w
il

©

N I
w
[}

(1 = Sveert misforngyd, 5 = Sveert forngyd)




Tilfredsheten er hgyere for de med daglig bruk og noe
bedre for storre institusjoner

Forngydhet per alder Hvor gammel er du? Forngydhet per daglig bruk Forngydhet per erfaring
4,5 45 Hvor mye bruker du Alma i 45 Hvor lenge har du Nokkelfunn
40 Igpet av din arbeidsdag? brukt Alma?
4 4,0 4 - * Den yngre generasjonen er
3,5 ' mer forngyd med Alma enn
3,5 3,3 3,5 33 3,5 32 32 .
20 ’ ’ den eldre — trolig stammer
BRUKERGRUPPE 3 ’ 2.8 30 2,8 2,9 3 dette fra at de yngre er
studentvakter som har
2,5 2,5 2,5 .
enklere utfordringer de
2 2,0 2 Igser i systemet. Det er
Under 26 26-35 36-45 46-65 66 eller eldre Daglig Engangiblant Sjeldent Underlar 1-3ar Merenn3ar trolig ogsé derfor de med
under 1 ars erfaring har
hgyere tilfredshet
. s o S Hvor mange ansatte er det ved din .
Forngydhet per arbeidsstilling Hva er din stilling? Forngydhet per institusjonsst@rrelse institusjon? * Ledere er pa gjennomsnitt
lavere enn det totale
45 4,1 45 gjennomsnittet
4 4 » De med daglig bruk er mer
3,5 .
35 33 35 . » 33 forngyd enn «av-og-til»-
30 31 ' ’ brukere
3 3 . . .
* De stgrre institusjonene er
2,5 2,5 noe mer forngyd med Alma
nn ma
5 5 enn de sma
Bibliotekarstilling Lederstilling Annet Studentvakt Radgiver 1-5 6-15 Mer enn 15 ansatte

Grafene viser gjennomsnittlig tilfredshet (1 = Svaert misforngyd, 5 = Sveert forngyd)




OPPLARING

Noe standard opplaering i Alma er etterspurt for a i stgrre
grad fgle at man gjor ting pa anbefalt eller riktig mate

Omrade

Utvalgte sitater med “opplaering” i svarene

Skrankefunksjonalitet

Ingen kommentarer

Akkvisisjon

Kreves god oppleering og trening

Katalogisering

Ingen kommentarer

Pensumlister

Mer oppleering til fagansatte

Fjernlan

Ingen kommentarer

Analytics, rapporter m.m.

Mer kurs/oppleering..?
Modulbasert opplaering med use cases

E-ressurser

Grunnleggende opplaering hadde spart smabibliotek for mye frustrasjon
Bedre oppleering pd det med itemized sett

Konfigurering

Ingen kommentarer

Navigering

n

Det meste er enkelt nar man kan det, men trengs en del oppleering. Lite som "sier seg selv

Generelt

Savner mer felles opplaering og forstdelse for hvordan man best jobber i Alma pd en god mdte
Vanskelig d@ finne frem til oppleeringssidene til UNIT
Godt at opplaeringswebinarene kom i gang

Sitater er plukket fra et utvalg av responser der man har sgkt etter «oppleering» i det tekstlige innholder i svarene

Ngkkelfunn

Det etterlyses mer
opplaering i Alma generelt

Brukere etterlyser seerlig
opplaering innen
akkvisisjon, pensumlister,
analytics og e-ressurser

Flere trekker frem ordet
«felles» og «nasjonalt» nar
de nevner oppleering —
dette understreker et gnske
om oppleering fra Unit eller
noe sentralt, som ikke
innbefatter at man far
oppleering fra kolleger og
lignende

Webinarer trekkes frem
som et godt virkemiddel for
a formidle tips og opplaering
i Alma. Dette gar igjen pa
generelle tilbakemeldinger
og pa tvers av
bruksomradene




Konfigurering og analytics er omradene som de sma
institusjonene er relativt sett mindre forngyd med

Antall ansatte

ALMA

Omrade 1-5 6-15 Mer enn 15 Differanse minst og st@rst

. . Ngkkelfunn
Fjernlan 3,36 3,36 2,98 (0,38
* For fjernlan og

Skrankefunksjonalitet er

bibliotek
= Pensumlister 3,16 3,09 3,16  Konfigurering og Analytics
MA VS. STORE
virker & veere et
. smertepunkt for de mindre

Akkvisisjon 3,13 3,14 3,26 o
institusjonene

E-ressurser 2,90 2,92 3,05 ’ D? ¢V”g? Or.n.radene e
mindre signifikant
forskjellige fra hverandre

Alma generelt 3,15 3,13 3,31

Katalogisering 3,06 3,18 3,25

Navigere/finne frem 2,88 3,12 3,15

Konfigurering 2,69 3,02 3,04

Analytics, rapporter,

statistikk etc. 2,77 3,13 3,23

Oppstillingen viser gjennomsnittlig tilfredshet (1 = Svaert misforngyd, 5 = Sveert forngyd)



Konfigurering er problematisk for mindre bibliotek grunnet
kompleksitet, lite opplaering og frykt for a gjare feil

Sitater fra mindre bibliotek

Har jobbet lite med konfigurasjon. Synes det er vanskelig & finne frem. Det er mange alternativer og vanskelig G vite om man Nokkelfunn
treffer riktig og om du er rett sted. Ofte flere innganger til ulike aspekter av samme ting. Vanskelig G finne info om hva som er * Konfigurering fremstar som
riktig. Informasjonen i ExLibris er like komplisert G finne ut av som informasjonen i Alma. Ikke lett G vite at man er pa rett sted. et stort og tungt domene,

og dette er avskrekkende

for mindre bibliotek
Begrenset tilgang til konfigurering er bra tenker jeg. Det jeg kunne gnsket meg var en visning for "dummies" hvor man ser de .
ulike konfigureringene som hgrer sammen mer i sammenheng

Det gnskes en forenklet
versjon av konfigurering
som gj@r det tilgjengeliggjor

. funksjonaliteten
Er fantastisk at man har sé mange konfigureringsmuligheter, men presentasjonen er overveldende
* Presentasjonen av

mulighetene bgr veilede
brukerne i stgrre grad og

Jeg har ikke svart til alle spgrsmdl - jeg vet ikke hva jeg kan si... Jeg synes system er veldig tung, du drukner i masse detaljer og betrygge dem

"knapper" du trenger a klikke pa at jeg er red a gjore noen feil, saerlig i Konfigurering og Analytics er bedre a ikke

r@re noe hva som helst... * Analytics er mindre
beskrevet av

respondentene, men det
virker @ veere mange av de
samme utfordringene som
ved konfigurering

Vanskelig & skjenne hvordan ting henger sammen. Syns saerlig fulfillment units og TOUs er tungt.

Det er fa sitater fra mindre bibliotek om analytics




E-ressurser lider av mange valg og uoversiktlige grensesnitt,
og mange opplever at det snakker darlig med Oria

. I hvilken grad synes du samspillet
Fra spgrreundersgkelsen: mellom Oria og Alma fungerer pa

Du som jobber med e-ressurser: Syn samspill Oria/Alma folgende omréde?

Selve aktivering av pakker (gitt at el i

man finner riktig) » Aktivering av pakker og

Hva fungerer best? o _ tilgangen til materiale er
Bibliografiske poster 3,1
T"Igang til materiale brukerne stort sett forn¢d
R

med

* Brukerne sliter med a fa
oversikt og for mange
muligheter/valg tilgjengelig

Vanskelig a fa oversikt

Hva fungerer darligst? Fiernlan
For mye informasjon og for mange o
valg e Som forbedring i E-

E-RESSURSER

standardisering og

. Forenkling . .
HVG kan gj¢r35 fOf’ Clt dette Ska/ Tilpasning av Oria som foretas i forenklmg v ﬂyt.en.da L
Alma 3,0 oppleves uoversiktlig
fungere bedre? . _ .
Standardisering pa tvers * Blant de ulike omradene

respondentene kunne
rangere samspillet mellom

Alma og Oria pa, sa havnet
E-ressurser - 29 e-ressurser nederst

«Problemer med e-ressurser.. hvorfor lenking ikke fungerer?
hvor endringer vi gjore i Alma ikke vises i Oria?»

285 29 295 3 3,05 3,1 3,15
Gjennomsnittlig tilfredshet

Oppstillingen viser gjennomsnittlig tilfredshet
(1 = Ddrlig, 5 = Utmerket)




Engelsk sprak og kompliserte ord og uttrykk som ikke er
selvforklarende er et stort problem for mange brukere

ALMA

0 .
10 A) av alle respondenter i undersgkelsen trekker frem sprak som et problem.

Flesteparten av bemerkningene kommer under spgrsmalet “Utover det du allerede har sagt, er det noe du
@gnsker @ legge til som du opplever som utfordrende/problematisk med systemet slik det er i dag? “ som
antyder at brukerne sliter med spraket generelt, og ikke ngdvendigvis i enkeltdeler av systemet.

Eksempler fra intervjuene

Vanskelig sprak, uklare
beskrivelser og mange
muligheter gj@r det vanskelig a
forstd hvordan det kan skrus av

..med unntak av noen fd begreper,
som «price», har feltene engelske
begreper som ikke er etablerte og
selvforklarende pa tross av gode
engelskkunnskaper

Det har veert mye d
sette seq inn i, seerlig

pga sprdket.




Opplevelsen rundt a navigere svekkes av funksjoner som
ikke er i bruk og mange alternativer som er darlig forklart

Svn b navigasion i Alma Hvor enkelt er det & Sitater fra utdypende felt blant de som
ynp gas) navigere/finne fram i Alima? finner det utfordrende
. Det er mange funksjoner som ikke Ngkkelfunn

140
brukes og som blir som st@y, og

navnene gj@r at det er vanskelig a vite
120 hva som skal brukes. Det er ofte mange
klikk for @ komme frem til rett sted

* Mange opplever at det er
vanskelig a finne fram i
Alma fgr man er ganske
godt kjent

100 . Det er veldig mange ve.|er og innganger, o e A e = e
og du skal vaere godt kjent med Alma
o o . . og brukerne opplever at det
for a finne enkelt fram til hvor du finner innehold .
30 - . inneholder mange veier og
riktig funksjon etc.
stoy
a Ulogl.sk navn pa ting og <.)ppt.)ygn|ng. + Noen funksjoner har
60 Det finnes for mange veier til ; ;
. . . overflgdige muligheter og
tilsynelatende samme informasjon som :
. . veier, mens andre
gjor at man ofte tror man er kommet til .
40 funksjoner oppleves som

Antall brukere

. Utfordringen er at det ofte ikke

20 oppleves som noe man logisk kan
forsta, men mer et system man bare
0 ma lere og akseptere at er sann
Enkelt Ganske Verken Ganske Vanskelig . Mange funksjoner ligger skijult, eller er
enkelt enkelt eller  vanskelig vanskelige a finne frem til, spesielt i

vanskelig katalogisering og fjernlan




PROSESSER OG
RUTINER

Halvparten av brukerne mener de har utfordringer som
stammer fra uhensiktsmessige prosesser og rutiner

Svake rutiner og prosesser versus
systembegrensninger

Opplever du at utfordringer du har tilknyttet Alma
dreier seg om funksjonalitet og systemet, eller de
prosesser og rutiner som praktiseres?

Sitater fra utdypende felt rutiner versus system

En blanding av vare rutiner og
systemets begrensninger

Systemets (Almas) begrensninger

Vare rutiner og prosesser

0

20 40

144

60 80 100 120 140 160
Antall brukere

Det er vanskelig d finne ut hvilken

funksjonalitet Alma har, og dermed er det usikkert
om det er systemets begrensninger eller vdre rutiner
som farer til ufordringer.

vi har prgvd @ finne rutiner ut fra systemet, som er
veldig komplekst. Vanskelig a vite om vi har
funnet ut av det pa beste mdte.

Vdre rutiner er ikke kompatible med systemet slik det
er lagt opp og ingen ser ut til G ha et overordnet
ansvar for dette. Spesielt ikke for artikkelbestillinger.

Manglende tid til G sette seg inn i funksjonalitet og
lite kultur for a dele erfaringer og gode rutiner.

Ngkkelfunn

Flesteparten av
respondentene tillegger
utfordringer i Alma ogsa
delvis til interne prosesser
og rutiner

Det er derfor viktig a se pa
hva man kan gjgre for a
hjelpe bibliotekarene til
bedre arbeidsmetoder, og
ikke kun adressere
funksjonalitet i Alma

Det sies at man er generelt
usikker pa hva Alma
egentlig tilbyr av
funksjonalitet, og det er
derfor vanskelig a vite om
man har en optimal rigg

Det er for lite eierskap til
systemet og svak kultur for
erfaringsdeling




Agenda for presentasjon av
brukertilfredshetsundersgkelsen for Oria og Alma

e Bakgrunn for prosjektet og sentrale hypoteser
e Brukerinnsikt fra Oria og Alma
* Anbefalinger til veien videre

e (Vedlegg)




Innsiktsgrunnlaget inneholder elementer som kan angripes
pa bade kort, mellomlang, og lang sikt

Tilnaerminger til funnene i prosjektet Eksempler pa elementer i en kompleksitet-verdi-matrise
) . o ) . 4 Strategisk

Elementer Unit har mulighet til @ kontinuerlig forbedre Iverksett viktig

1 Hvilke grep kan Unit og konsortiet ta som er uavhengig av Stor
leverandgren? [ 1 } [ 2 } 3
Elementer som kan forhandles med leverandgr pa kortere sikt Verdi

2 Hva kan man bruke forhandlingsmakten sin til 8 etterspgrre at brf:’krer
leverandgr utvikler eller endrer pa? Utsett til Avst

senere
Elementer som blir krav ved en ny anskaffelse
[ 3 } Hvilke elementer er for komplekse til at det kan gjgres pa kort Liten

sikt, og heller blir krav mot anskaffelsesarbeidet? .

Lav Kompleksitet Hoy




Kano-modellen kan hjelpe til a kategorisere funksjonalitet
etter bytteforholdet mellom investering og nytte/tilfredshet

TILFREDSHET

A

Attraktiv

Ytelse

INVESTERING
Likegyldig Ma-ha

Kilde: https://www.dataforeningen.no/ram-yoga-og-kanomodellen/

Relevanse for Oria og Alma

Ma-ha-grafen: Krav kunden forventer og tar for gitt. Uansett hvor mye du investerer her blir kunden
aldri mer enn forngyd.

INNLOGGINGSFUNKSJONALITET er en typisk attributt som ligger pa ma-ha

Ytelsesgrafen: Kvaliteter og egenskaper som gir misngye nar de ikke er der og forngydhet nar de er
der.

INNHOLD er en typisk attributt som ligger pa ytelse

Attraktivitetsgrafen: Kvaliteter som gir forngyde kunder nar de er der, men ikke gir misngye nar de
ikke er der.

SUPPORT er en typisk attributt som ligger pa attraktivitet

Likegyldighetsgrafen: Kvaliteter som kunden egentlig ikke bryr seg om, som verken gir darligere
eller bedre produkter og heller ikke mer eller mindre misforngyde kunder.

Attributter som kunden ikke engasjeres av og som ikke er vits & bruke ressurser pa




Veien videre for Unit kan fglge den doble diamanten for
tjenestedesign og kontinuerlig forbedring

Anbefalte stegi det videre arbeidet

* Resultatet av undersgkelsene ga en mengde kvantitativ og kvalitativ
innsikt og data som er egnet for a utvikle tjenestene videre, samt a fa
en bedre forstaelse av fremtidens krav

* | veien videre bgr man ta for seg de viktigste funnen fra

innsikten, og dykke dypere i for 3 finne ut av hva man skal ta tak i. Forsta Definere Idégenerere Teste og realisere
Typisk b@gr man adressere hvilke brukergrupper man kan skape mest
verdi for gitt en akseptabel kompleksitet & “on,, & "on,
& /3’9,. (Q:e 'e,.
. . o © & o
* Dermed kan man finne ut hvilket problem man skal Igse, og for hvem d" *
o . . . Probl L@sni
+ | pafglgende arbeid etter dette kommer man til designfasen, og da o e
handler det om a definere hvordan man skal Igse problemet for
brukeren. Dette ma svare opp de de kravene, behovene, gnskene
og smertepunktene som vi har identifisert i denne innsikten
* Til slutt bgr man fa satt endringene til verks sa raskt som mulig, og ha Steg 1 steg 2 steg 2 . Steg 3 A
o o . . . ) ) o by Forstd brukernes Definer problemet Kreativ prosess for 8 mgte Konkretisere og teste tjenesten
fokus pa a jobbe iterativt med kundetilbakemeldinger for 3 male behov og utfordringer vi gnsker 4 Ise for malgruppens behov for 4 sikre at den gir brukeren
. . den valgte malgruppen eller Igse malgruppens reell verdi, samtidig som den er
effektene av endrmgene man mnf¢rer utfordringer realiserbar for organisasjonen

En refleksjon fra arbeidet er at flere av de funnene og smertepunktene vi
har presentert trolig kan forbedres med sma endringer. Men det er viktig
a tenke pa at Igsningene bgr kunne skape varige fordeler for brukerne, og
ikke bare veere et plaster pa saret




Agenda for presentasjon av
brukertilfredshetsundersgkelsen for Oria og Alma

e Bakgrunn for prosjektet og sentrale hypoteser
e Brukerinnsikt fra Oria og Alma
* Anbefalinger til veien videre

* (Vedlegg)




VEDLEGG

Prosjektdokument:

Tilnaermingen til arbeidet
Prosjektgruppen

Metodikk

Rammer / Begrensninger
Gjennomfegring av innsiktsinnhenting
Relevant teori/rammeverk

Datasett (excel)

Intervjuer (word)
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