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1.

Inledning

Svensk Biblioteksforenings Specialgrupp for Kvalitetsarbete och statistik har under
perioden 2002-2005 bedrivit projektet "Handbok for utvédrdering”. Projektet har syftat
till att h6ja medvetenheten bland svenska bibliotek om kvalitetsarbete och att sérskilt
de bibliotek som @nnu inte startat sitt kvalitetsarbete ska kunna komma igang.

Inom projektets ram har utarbetats en "Handbok i utvirderingsarbete”, innehéllande
tolv s.k. prestationsindikatorer for att méta bibliotekens verksamhet, resultat och
kvalitet. Under de tre ar som pédgatt har mer dn 50 svenska bibliotek deltagit i projektet
och utfort métningar enligt de anvisningar som anges 1 handboken.

a. Uppdragsbeskrivning

I samband med att projektet avslutades under varen 2005 fick Harnesk
Information 1 uppdrag av Svensk Biblioteksforening att féreta en utvirdering
av projektet. Enligt direktiven skulle utvdrderingen belysa projektet ur f6ljande
aspekter:

1. Projektets tillkomsthistoria
- Val av indikatorer

ii. Overgripande fidigor
- Har projektets mal och syfte uppfyllts?
- Styrgruppen har tagit initiativ till och genomfort startseminarium,
konferens och mingel pa bok- och biblioteksméssan. Hur har dessa
aktiviteter fungerat?

iii. Ur deltagande biblioteks interna synvinkel
- I hur hog grad genomfordes projektet?
- Hur stor del av personalen blev pa nagot sitt inblandad?
- Kommer biblioteken att arbeta med kvalitet efter projektets slut?
- Hur har resultaten anvénts inom den egna organisationen?
- Vad har de lart sig?

iv. Utat/uppat
- Hur har resultaten anvénts utat respektive uppat?

v. [ forhallande till styrgruppen
- Hur har projektorganisationen fungerat?
- Hur har webbinformationen fungerat?
- Hur har supporten frin styrgruppen fungerat?

vi. [ forhallande till andra bibliotek
- Har det skett nagon kontakt med andra bibliotek i anledning av
projektet?
- Hur har kontakten med andra bibliotek fungerat?



b. Metod

I direktiven for utvirderingen anges att den ska ske med hjélp av intervjuer
med ett urval av de deltagande biblioteken. Av de ca 50 bibliotek som deltagit 1
projektet har jag genomfort intervjuer med 10 bibliotek, dvs. med den
kontaktperson som varit utsedd. En forteckning 6ver vilka personer som
intervjuats finns i bilaga 1. Vid urvalet av bibliotek har jag striavat efter att
uppni representativitet mellan bibliotek av olika kategorier.

Jag vill tacka alla intervjuade personer, ingen ndmnd och ingen glémd, for att
de pé ett engagerat sitt tagit sig tid att reflektera Gver och svara pd mina fragor.

Vidare har jag deltagit vid ett av styrgruppens sammantréden for att diskutera
deras syn pa projektet.

Utover dessa intervjuer och traffar har jag last in mig pé den rikliga
dokumentation som producerats inom projektet.

2. Utvirdering av biblioteksverksamhet

Under de senaste decennierna har svenska och utldndska bibliotek fatt ett allt storre
intresse for att méta och utvérdera sin verksamhet. Visserligen har biblioteken tagit
fram olika typer av statistiska data under ldng tid, exempelvis antal utldnade bocker
eller antalet bocker och tidskrifter i samlingarna. Men det 6kade intresse som héar

avses vill mer belysa sjdlva kvalitetsfrdgan: Hur bra dr biblioteket? Vilken nytta gor
biblioteket?

Termer som kvalitetssidkring, systematiskt kvalitetsarbete och ISO 9000 har blivit
naturliga delar av minga bibliotekariers och bibliotekschefers vokabulir. Bibliotekens
intresse for kvalitetsfradgor har naturligtvis inte skett isolerat utan hanger néra samman
med det 6kade kvalitetsfokus som préglat sdvil niaringsliv som offentlig forvaltning
under i stort sett hela 1900-talet fram till nu.

En utmirkt sammanfattning 6ver dels den allménna historiska utvecklingen inom
kvalitetsomradet, dels den specifika utveckling som skett inom bibliotekssektorn, ges
av Tomas Friberg och Henrik Aslund' i deras magisteruppsats “Fitness for purpose”
(1998). De redogor for faltets centrala namn och verk, exempelvis 1960-talets P M
Morse, som anviande avancerade matematiska modeller och 1970-talets Richard M
Orr. Ur den sistndmndes klassiska artikel fran 1973 “Measuring the goodness of
library services” hdmtas hér ett citat, som ocksa fatt inleda Svensk Biblioteksforenings
Handbok for utvirderingsarbete:

"Det avgorande kriteriet for att utvardera kvaliteten hos en tjinst dr dess forméaga att
mota de anvéndarbehov den dr avsedd for, och virdet av en tjdnst maste bedomas i

! Friberg, T., Aslund, H., Fitness for purpose : en jaimforelse mellan tva synsitt pa kvalitetsarbete inom
bibliotekssektorn. — Borés : Hogskolan i Borés, 1998 (Magisteruppsats i biblioteks- och informationsvetenskap
vid institutionen Bibliotekshogskolan ; 1998 : 64



termer av den nytta som dess anvindning upplevs ha for dem som betalar tjansten."”

Under de senaste decennierna har vidare ett antal handbdcker som innehaller en
uppséttning av matt eller indikatorer for olika typer av bibliotek och
biblioteksfunktioner tagits fram. Utgdngspunkten for dessa handbdcker ér att bibliotek
som vill arbeta med métningar och utvérderingar ska kunna anvénda sig av de matt
och indikatorer som redan utprovats och visat sig uppfylla de krav man bor stilla pa en
prestationsindikator, exempelvis validitet och reliabilitet. Nagra av de mest spridda
och 1 ett internationellt perspektiv accepterade handbdckerna ir:

- Measuring Academic Library Performance’ (1990), en handbok utarbetad av
American Library Association (ALA) och nigra ar senare oversatt och utprovad for
svenska forhallanden inom Stockholms universitetsbiblioteks s.k. RUT-projekt".
Denna handbok innehaller 15 indikatorer.

- IFLA:s Measuring Quality : International guidelines for Performance measurement
in academic libraries® (1996). Dessa riktlinjer innehaller 17 indikatorer.

- ISO-standarden Performance Indicators for Libraries (ISO 1998:11620)°. Den
ursprungliga versionen av denna internationella standard utkom 1998 och innehdll da
ca 30 indikatorer tinkta att anvéndas av olika slags bibliotek. 2003 publicerades ett
tilligg (Amendment) till standarden’.

- Equinox® - Library Performance Measurement and Quality Management System
(2000). Ursprungligen var detta ett EU-projekt och syftet var att ta fram
utvdrderingsindikatorer speciellt anpassade for bibliotekens elektroniska tjanster.

Parallellt med dessa i huvudsak kvantitativa utviarderingsmodeller har ett annat synsatt
med rétterna i Zeithamls m.fl. teorier om kvalitet i tjanstesektorn’. Det métverktyg
som Zeithaml och hans kollegor utvecklade, SERVQUAL, har vidareutvecklats och
anpassats for biblioteksbehov och benimns da LIBQUAL. Gemensamt {for dessa
verktyg ar att de konsekvent utgér fran kundens forvantningar och faktiska upplevelser
av en viss tjanst. Utifran de skillnader som kan iakttagas mellan forvéntningar och

? [6versittning fran] Orr, R., Measuring the goodness of library services: a general framework for considering
quantitative measures // Journal of Documentation, 29 (1973), no 3, p 313-32

* Van House, N., Weil, B., Mclure, C., Measuring academic library performance : a practical approach. —
Chicago : American Library Association, 1990.

* RUT : resultatmitning och utvirdering av mitmetoder : test och utvirdering av handboken Measuring
academic library performance - a practical approach, samt resultat av métningar vid Stockholms
universitetsbibliotek / sammanstélld av Bo Ekengren. - Stockholm : Sekretariatet for nationell planering och
samordning, Kungl. biblioteket, 1993 (BIBSAM-Rapport ; 6)

> Poll, R., Measuring Quality: international guidelines for performance measurement in academic libraries,
Miinchen, 1996 (IFLA publication ; 76)

® performance Indicators for Libraries International Organization for Standardization (1998), Information and
documentation — Library performance indicators: ISO 11620:1998(E) 1st ed.

7 Additional performance indicators for libraries /ISO 11620:1998/Amd 1:2003

¥ CERLIM — EQUINOX - Library Performance Measurement and Quality Management System
(http://equinox.dcu.ie/)

? Se t.ex. Zeithaml, V.A., Parasuraman,, A., Berry, L.L., Delivering quality serices : balancing customer
perceptions and expectations . — London : Collier-Macmillan, 1990



faktiska upplevelser konstrueras olika typer av s.k. ”gaps”'°.

3. Projektbeskrivning

I detta avsnitt gors en beskrivning och genomgéng av projektet Handbok for
utvérdering.

a. Projektets syfte och mal

Vanligtvis utgér en projektutvirdering fran en ursprunglig projektansdkan, dér
maél och syfte med projektets angetts. Dessvirre existerar, av olika skil, inte
ndgon ursprunglig projektansdkan.

For att ta projektets historia fran borjan sd hade diskussioner forts under slutet
av 1990-talet, inom davarande Svenska bibliotekariesamfundet (SBS), om att
starta ett projekt av det har slaget. Forsta gdngen det tilltdnkta projektet
omnimns dr i verksamhetsplanen for ar 2000 for SBS dmnesgrupp for
kvalitets- och utvarderingsarbete, dd man skriver:

”Under varen kommer dmnesgruppen att pabdrja ett projekt med att skapa en
webbhandbok som ska fungera som ”start-kit” for bibliotek som vill utvérdera
sin verksamhet. Gruppen kommer att gora ett urval av indikatorer for
kvalitetsmitning och skapa en handbok hur man samlar in data till dessa
indikatorer. I férldingningen ska bibliotek kunna ansluta sig till konceptet och
ddrmed skapa underlag for en databas dér bibliotekens resultat kan jamforas
med varandra och over tiden.”

Projektets syfte och mél har 16pande formulerats i olika typer av dokument,
bland annat de drliga verksamhetsplanerna fran Svensk biblioteksféreninges
Specialgrupp for kvalitet och statistik. Formuleringarna kan skilja sig ngot
mellan olika dokument, men innehaller inte ndgra avgorande skillnader. Jag
har 1 min utvérdering i forsta hand utgétt fran den beskrivning av projektets
syfte som det anges i "Handbok for utviarderingsarbete:

”Syftet med projektet &r att bibliotek ska komma igang med ett systematiskt
kvalitetsarbete och samtidigt fa mojlighet att diskutera och jamfora sig med
andra bibliotek. /.../ Handbok for utvirderingsarbete syftar forsta hand till att
sprida kunskap och forstaelse for anvindandet av prestationsindikatorer for
utvirdering av biblioteksverksamhet.”"!

I vissa sammanhang beskrivs projektet dven som ett samarbetsprojekt”. Man
betonar i olika sammanhang att det inte dr sjdlva métresultatet som &r det

1 itteraturen om LibQual dr omfattande. Fér tvé aktuella svenska artiklar, se Alopaeus, E., Omstedt, B., Jag har
kommit hit for att 1ana bocker, inte for att bli ompysslad : forsok med LibQual+™ vid tva svenska bibliotek,
samt Persson, A.-C., LibQual+"™ synliggér den vilde anviindaren. Bida artiklarna publicerade i Infotrend, vol 60
(2005), nr 2, sid 39-45 resp 46-53.

' Edgren, J., m.fl., Handbok for utvirderingsarbete : prestationsindikatorer for biblioteksverksamhet . — Svensk
biblioteksforenings specialgrupp for kvalitetsarbete och statistik.. — Reviderad mars 2005. — Sid 5.



viktiga, utan att sétta igdng processer, att 6ka medvetenheten och att fa
bibliotek att komma &ver den forsta svarighetstroskeln. I den presentation av
projektet som tva av styrgruppens deltagare gjorde vid IFLA-konferensen i
Buenos Aires 2004 beskriver man detta pa foljande sitt:

”One of the ideas with the project is that it is not only the results that are
important, but also the road to their achievement. A process in which many
members of staff are involved and where no stone is left unturned will provide
an increased awareness of the way in which the organisation functions.”'?

b. Projektorganisation

Projektet har letts av en styrgrupp med representanter fran olika
bibliotekstyper. Styrgruppen har bestétt av fyra personer:

- Johan Edgren, Hisingens bibliotek, Goteborg

- Christina Jonsson-Adrial, Kungl. Biblioteket/Bibsam

- Susanna Mansby, Vistra Gotalandsregionen (vid projektstarten: Allmadnna
biblioteket Sahlgrenska Universitetssjukhuset, Goteborg)

- Jan Nilsson, Malmo hogskola Bibliotek och IT

Samtliga deltagande bibliotek har utsett varsin kontaktperson som pa det lokala
planet ansvarat for att projektet genomforts. I vissa bibliotek har man varit tva
som delat pa detta ansvar. I vissa fall har vidare kontaktpersonen bytts ut efter
en viss tid.

c. Deltagande bibliotek

Totalt har mer dn 50 bibliotek deltagit i projektet. Olika bibliotekskategorier
har varit representerade med en dvervikt for folkbibliotek. Sju bibliotek har
dragit sig ur projektet under projektperioden, medan fyra bibliotek tillkom efter
det fOrsta dret. Den exakta fordelningen framgar av nedanstiende tabell.

Folkbibliotek 36
Universitets- och 13
hogskolebibliotek
Sjukhusbibliotek 6
Skolbibliotek 1
Specialbibliotek 1
Summa 57

2 J6nsson-Adrial, C., Edgren, J., Together we shape better libraries : the Swedish quality handbook project.
Paper presented at World Library and Information Congress: 70™ IFLA General Conference and Council, 22-27
August 2004, Buenos Aires, Argentina (http:/www.ifla.org/IV/ifla70/papers/152e-Adrial Edgren.pdf’)




d. Handboken

Projektets grundpelare utgdrs av den Handbok for utvirderingsarbete som togs
fram av styrgruppens fyra medlemmar samt tvé personer som deltog i den
tidigare nimnda SBS-gruppen, nimligen Tomas Friberg och Henrik Aslund.

Handboken innehaller tolv olika indikatorer, som hamtats fran olika
internationella manualer och handbocker (se ovan avsnitt 2). De flesta
indikatorerna dr tagna fran ISO-standarden. Ndgra nya indikatorer har alltsa
inte producerats inom projektets ram. I stillet har man strévat efter att vdlja ut
allmént accepterade indikatorer som dr tillimpbara vid alla typer av bibliotek.

De ingéende indikatorerna &r foljande:

Nr | Namn pa indikatorn

Anvindartillfredsstillelse

Oppettider i forhillande till behoven

Andel av malgruppen som nés av bibliotekets tjénster

AWM |—

Andel av malgruppen som anvinder de elektroniska tjdnsterna utanfor
biblioteket

5 | Andel av mélgruppen som anvénder de elektroniska tjdnsterna utanfor
biblioteket

Antal biblioteksbesdk per person i mélgruppen

Antal referensfragor per person i milgruppen

Mediantid for forvérv — frén bestdllning till hylla

6
7
8 | Antal deltagare i bibliotekets arrangemang per person i mélgruppen
9
1

0 | Proportionen mellan antal fjérrinlan och totala antalet utlan frdn egna
samlingar

11 | Samlingarnas omsittning

12 | Andel feluppstillda bocker i bibliotekets samlingar

Indikatorerna beskrivs i handboken enligt foljande rubriker:

- Indikatorns namn

- Vilken manual eller standard den hamtats fran

- Syftet med indikatorn, dvs. vad den ska méta

- Definition av begrepp

- Metod for insamling av data och berdkning av resultat

- Omfattning, dvs. vilka bibliotekstyper som indikatorn ar avsedd for
- Tolkning av métresultat och relaterade faktorer

- Exempel: fiktiva fall.

De metoder biblioteken skall anvinda sig av for datainsamling varierar beroende
pa indikator. Fyra huvudsakliga metoder kan urskiljas:

- enkéter

- analys av statistiska data fran olika killor (forlag eller annan leverantor, lokalt
datasystem, besoksraknare m.fl. kéllor)

- processmétning

- stickprov



Beskrivningsmodellen for respektive indikator liknar flera av de manualer och
standarder som indikatorerna hdmtats fran, i synnerhet ISO-standarden.

Vidare innehaller handboken anvisningar om vid vilken tidpunkt pa éret en viss
métning skall utforas.

En fOrsta remissupplaga av handboken skickades ut till utvalda bibliotek for
synpunkter under ar 2000. Man genomforde 2001 en omrdstning om vilka
indikatorer som skulle ingd, utifrén en lista som totalt omfattade 32 indikatorer
Det bor pépekas i detta ssmmanhang att ssmmanslagningen mellan SBS och
Sveriges allménna biblioteksforening (SAB) skedde ar 2000, varfor de inledande
aktiviteterna kring handboken och dess indikatorer dessforinnan skedde i regi av
SBS och dess dmnesgrupp for kvalitet och statistik.

Efter viss omarbetning kunde styrgruppen vid Bok- och biblioteksméssan 2001
presentera handboken i fardigt skick. Den har sedan reviderats under projektets
géng och den version som nu &r publicerad pd Biblioteksforeningens webbplats ér
daterad mars 2005.

Sjdlva projektets har som tidigare ndmnts pagatt mellan 2002 och 2004 och de
deltagande biblioteken forband sig inledningsvis att producera métresultat for
samtliga 12 indikatorer under alla de tre ar projektet fortgick.

For att sammanfatta projektets forhistoria, sa hade det alltsa pa olika sétt sétt
forberetts under flera ar innan den officiella projektstarten, som var den 1 januari
2002. Jag har i min utvédrdering i forsta hand utgatt fran den verksamhet som
bedrivits inom projektet frdn och med detta datum.

e. Kommunikation via webb och e-post

Svensk biblioteksforenings Specialgrupp for kvalitet och statistik &r en av 21
specialgrupper knutna till foreningen. Pa den webbplats som specialgruppen
forfogar over har styrgruppen for projektet kunnat informera intresserade 1
allménhet och projektdeltagare i synnerhet om projektet. Noteras bor att
specialgruppens styrgrupp ér identisk med handboksprojektets styrgrupp.

Projektets sannolikt viktigaste kommunikationsform har bestatt i den e-
postlista (kvalitetsprojektet@list.biblioteksforeningen.org) dit samtliga
projektdeltagare varit anslutna. De meddelanden som skickats ut har dels
bestatt i information och hjélp med att uttolka vissa av indikatorerna samt av
paminnelser fran styrgruppen om att det nu &r dags att utféra en viss méatning.




4. Databas for inrapportering och jimforelse

En viktig funktion inom projektet har varit den databas dit projektdeltagarna kunnat
rapportera in sina uppnadda méitresultat. Inmatningen har skett pd distans, via
webbformulir.

For presentation av de inrapporterade uppgifterna utvecklades en webbaserad
applikation' dér man kan soka fram olika uppgifter pa ett interaktivt sitt. Foljande
mdjligheter finns:

- Enskilda bibliotek. Innehiller kortfattade basuppgifter om biblioteket samt alla deras
inrapporterade uppgifter. Basuppgifterna omfattar namn pa kontaktpersonen,
bibliotekets budgetomslutning, totalt antal utlan, malgruppens storlek samt antalet
arsverken pa biblioteket.

- Enskilda indikatorer. Hér presenteras pé ett grafiskt och dskadligt sitt samtliga
biblioteks inrapporterade mitresultat for en viss indikator. Det dr mojligt att antingen
se samtliga bibliotek eller att plocka fram enbart folkbibliotek, universitets- och
hogskolebibliotek eller sjukhusbibliotek. Som framgar av nedanstaende exempel kan
man vélja vilket av de tre &ren man vill studera.

Q-0 NRO P4V 3% |- -

4. Andel av mdlgruppen som anvdnder de elektroniska
tjdnsterna utanfor biblioteket

Procent som anvint de elektroniska tjansterma

Virde Bibliotek visa: | alla v |[zo0z
HU-bibliotekat

105 [ ——

Karlstads universitetzbibliotek

s« [I——

WEsjd universitetsbibliotak

s [I——

Biblioteket vid Hagskalan | Boris

7z [I——

Lule universitetshibliotek

o7z [

Bibliotek och IT wid Malmd héaskola, Mah

s9.0 [

Hégskolebiblioteket i Jénk&ping

s [

Hégskolebiblioteket i Kristianstad

+ [

Hégskolebiblioteket | Halmstad

+ [

Higskaolan Trollhattan/Uddevalla

+3.2 [

Tomelilla bibliotek

sz [

Simrisharmns bibliotek

20

Hallzbergs bibliotek, huvudbiblioteket

20 [

Boden

26 [

Uppsala stadsbibliotek HE

2«
L, k, 159} ity kot .
{Ej ® Inkernet

En intressant tillimpning av denna applikation ar att den uppmuntrar till jimforelser
mellan olika bibliotek, alltsa en slags bench-marking. Sjilvfallet kan man ocksa

13 http://export.libris.kb.se/kvalitet/

n



jdmfora sitt egna resultat mellan olika ar.

Databasen och webbapplikationen har utvecklats Biblioteksbolaget, Tomas Friberg.

5. Information och resultatspridning

Forutom den virtuella kommunikation som dgt rum via e-postlistan eller via
webbpublicerad information har styrgruppen ocksé arrangerat olika “fysiska”
aktiviteter under projektperioden. Syftet med aktiviteterna har dels varit att informera
om projektets framskridande, dels att forstarka nitverkskénslan bland de deltagande
biblioteken.

a. FEgna seminarier och konferenser

I borjan av 2002 arrangerade styrgruppen ett s.k. startseminarium, Vél mdtt!
De 55 bibliotek som inledningsvis anmélt sig for deltagande i projektet deltog
vid seminariet med 1-2 personer vardera.

Hosten 2002 arrangerades konferensen Fem vigar framdt. 73 personer deltog
vid konferensen, som fick det dvergripandet omdomet 3,9, pa en skala 1-5, av
deltagarna.

Vid Bok- och biblioteksméassan 2003 arrangerades ett mingel” for dels
projektdeltagarna, dels medlemmarna i Specialgruppens nétverk.

Hosten 2004 arrangerades ett slutseminarium, betitlat ”7his is not the end...”.
25 personer deltog.

b. Ovriga konferenser
Projektet har presenterats vid foljande 6vriga konferenser:

- Foredrag vid Hogskoleverkets kvalitetskonferens 2001

- Projektpresentation vid Bok- och biblioteksmédssan i Goteborg 2002

- Projektpresentation vid konferensen Motesplats infor framtiden i Bords 2002
- Poster vid Biblioteksdagarna i Karlstad 2004

- Foredrag vid Lunds universitets kvalitetsdagar 2004

- Presentation infor 40-talet bibliotekschefer inom Vistra Gotalandsregionen
2004

- Paper vid IFLA-konferensen i Buenos Aires.

c. Artiklar

Projektet har presenterats i ett par tidskriftsartiklar. Ar 2001 fanns en artikel
inford i tidskriften Framsidan'".

' Jénsson Adrial, C., Q som i kvalitet - rapport fran det nationella arbetet // Framsidan : aktuellt fran
regionbibliotek Vistra Gotaland, 2001:2
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Vidare accepterades det paper, som Jonsson-Adrial och Johan Edgren holl vid
IFLA-konferensen i Buenos Aires, for publicering i den internationella
tidskriften IFLA Journal®.

d. Ovrigt

Ar 2003 nominerades projektet till det s.k. Gotapriset, som delas ut till
fornyare av den offentligt finansierade servicen. Specialgruppen deltog dérfor
med en posterutstdllning pd Kvalitetsmdssan i Goteborg hdsten 2003.

6. Projektets egna utvirderingar

Styrgruppen har genomfort tva delutvérderingar under projektperioden.
Utvérderingarna har genomforts i form av enkdtundersokningar, dir de deltagande
biblioteken ombetts betygsitta den egna insatsen, dels styrgruppens insats.

Fragestéllningarna i enkéterna har behandlat foljande sju fragestéllningar:
- Hur biblioteket forankrat utvarderingsarbetet i sin egen organisation

- Hur bibliotekspersonalen involverats

- Kontakter med andra bibliotek

- Hur resultaten kommunicerats utanfor biblioteket

- Hur information frén styrgruppen om projektet fungerat

- Om man fitt svar frén styrgruppen inom rimlig tid

- Hur inmatningsformuldret pd webben fungerat

Resultaten av delutvirderingarna redovisas i nedanstdende tabell. Enkéterna har
utformats sa att deltagarna ombetts ta stillning till ovanstaende pastdenden pa en
fyrgradig skala frdn ”Stdmmer” till ”Stdmmer inte alls”. For berdkning av
medelvdrden har svaren ”Stammer” getts virdet 4 och ”Stimmer inte alls” vérdet 1.

Som framgér av tabellen har svarsprocenten legat kring 70 % vid bada
undersokningstillfallena, vilket medfor att svaren bor kunna anses vara tillforlitliga.
Aven svarsfrekvensen for enskilda frigor r gott och vil tillfredsstillande. Den
enskilda fraga som gett flest icke-svar &r fraga 6, dér ca 1/3 av biblioteken uppgett att
de inte haft ndgon erfarenhet, dvs. de har inte stéllt ndgra fragor till styrgruppen. I
ovrigt dr det endast undantagsvis som enskilda fragor inte besvarats.

Det kan konstateras att projektdeltagarna sammantaget dr mer ndjda med styrgruppens
insatser (fraga 5-7) én sina egna (fraga 1-4). Tva av fragorna utmérker sig genom
medelvdrden som hamnar under 3,0, ndmligen fragorna om kontakter tagits med andra
bibliotek (fraga 3) samt huruvida métresultaten forts ut till moderorganisationen
(fraga 4)

Utover dessa sju fragor har de deltagande biblioteken ocksa kunnat 1dmna fria
kommentarer, vilket manga bibliotek ocksa valt att gora.

'S Jénsson Adrial, C., Edgren, J., Nilsson, J., Ménsby, S., Together We Shape Better Libraries: the Swedish
Quality Handbook Project // IFLA Journal 2005 (31), 2, p. 188-193
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Fraga 2002 2003
Antal besvarade enkédter | 39 41
1 (forankra) 3,7 3,6
2 (involvera) 3,3 3,1
3 (andra bibliotek) 2,5 2,3
4 (kommunicera) 2,7 2,8
5 (info fr styrgrp) 3,7 3,7
6 (support fr styrgrp) 3,8 3,9
7 (inmatningsformulédr) | 3,7 3,7

7. Intervjuer med deltagande bibliotek

I enlighet med direktivet har jag genomfort intervjuer med ett urval av de deltagande
biblioteken. Totalt har tio intervjuer genomforts, samtliga via telefon. De intervjuade
personerna framgar av bilaga 1.

I de f6ljande avsnitten redovisas inte exakt vad vissa personer har sagt, utan i stéllet
har jag valt att gruppera intervjupersoners svar och synpunkter utifran de
fragestéllningar som diskuterats. I vissa fall ar det dock naturligt att redovisa att vissa
asikter harstammar frdn exempelvis representanter fran ett visst omréade.

a. Handboken

Av de personer jag intervjuade hade ingen deltagit i de olika forstadierna till
handboken (remissarbete, omrdstning om indikatorer etc.). Genomgaende var
att man ansdg att indikatorerna var pedagogiskt framstéllda och létta att
begripa. Flera framforde att den forsta versionen av den indikator som avser
referensfrigor (nr 7) var svartolkad i dess forsta version, ndgot som senare
rittades till.

Betraffande indikatorernas relevans for det egna biblioteket kan svaren
sammanfattas som "Ja, i alla fall de flesta”. Fran folkbibliotekshall hordes
synpunkten att indikatorerna var mer anpassade for universitets- och
hogskolebiblioteken, samtidigt som ndgon lade till att nér man vl borjat
anvinda indikatorerna visade det sig att de flesta var relevanta. Liknande
synpunkter framkommer dven i de skriftliga delutvirderingar som genomforts
av styrgruppen.

Vissa indikatorer har vallat problem for deltagande bibliotek, i synnerhet
folkbiblioteken, vilket kan stddja den ovan redovisade uppfattningen att
indikatorerna dr mer relevanta for universitets- och hogskolebiblioteken. Av de
tolv indikatorerna ska exempelvis fem st. (nr 3, 5, 6, 7 och 8) relateras till
maélgruppens storlek. Enligt handbokens definitioner innebér detta for
folkbiblioteken “normalt befolkningen i det omride biblioteket ar till for”.
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Malgruppsdefinitionen dr det som verkar ha varit den storsta stdtestenen for
folkbiblioteken, och en rad foljdfragor har instéllt sig. Hur ska man exempelvis
hantera att kommunens befolkning okar kraftigt pA sommaren? Hur drar man
granserna mellan olika filialbiblioteks malgrupper? Om enbart
huvudbiblioteket i en kommun deltar, och inte filialbiblioteken, ska man dnda
rdkna in hela kommunens befolkning? Hur hanterar men det faktum att vissa
kommunbibliotek besoks av dagpendlande personer fran andra kommuner?

Trots de ovan redovisade problemen kring mélgrupper, sa har man dndd under
projektets gdng lyckats hantera dem. Nagon sa att det varit nyttigt att verkligen
& upp den har komplicerade fragan pd bordet.

Diremot finns det indikatorer dér flera folkbibliotek rapporterat att de helt
enkelt inte kan leverera uppgifter. Det handlar d4 om de indikatorer som beror
den elektroniska anvdndningen av biblioteket. Indikator 5 (Antal soksessioner
pa varje elektronisk tjanst per person i mélgruppen) inrapporterades det forsta
aret (2002) av fyra folkbibliotek, for att ar 2004 ha sjunkit till ett
inrapporterande bibliotek. Orsaken till detta dr dels att bibliotekens webbsidor
oftast dr placerade pa en central webbserver i kommunen, och att det dirmed
varit svart att fa fram besoksstatistik. Vidare har de biblioteksdatasystem som
dominerar inom den svenska folkbibliotekssektorn haft problem med att 1dmna
statistik 6ver hur OPAC:en anvénds.

Négra bibliotek har ocksad kommenterat att enkéterna varit sirskilt krdvande i
form av tid och resurser. Ndgon rapporterade ocksa att, sérskilt pa
filialbibliotek, &r risken stor att det blir samma personer som tillfrdgas om
enkéten dr 2 och 3, vilket paverkar svarsbendgenheten. Det kan ocksd som
ndgon sade vara problematiskt att ga ut och frdga om folk gillar bibliotekets
Oppettider, ndr man inte har dndrat dem sedan forra drets enkét.

Slutligen har kommenterats att urvalet indikatorer inte &r vdl anpassade for att
mita kvaliteten 1 barn- och ungdomsverksamheten.

Styrgruppens aktiviteter

Ett av de omréaden jag intervjuade biblioteksrepresentanterna om handlade om
de olika aktiviteter som styrgruppen arrangerat (inledande respektive
avslutande seminarium, konferens, mingel pa bokméissan etc.). Av de
intervjuade personerna visade det sig att det arrangemang de flesta hade
deltagit i var det inledande seminariet, den avspark™ som dgde rum i februari
2002. Samtliga sade sig vara mycket ndjda med seminariet och flera betonade
att de just d&, vid projektets start, var beroende av att fa bade stod och
information infor sitt eget arbete pa lokal niva.

Av de personer jag intervjuade hade fi deltagit vid de andra arrangemangen.
Négra deltog dock vid det avslutande seminariet och rapporterade att trots att
det varit fa deltagare hade det varit mycket givande och diskussionerna kunnat
fordjupas.
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Av projektets skriftliga delutvdrderingar framgéar vidare att flera bibliotek hade
onskat sig sammankomster som varit riktade mot en viss sektor, exempelvis
folkbibliotek eller universitets- och hdgskolebibliotek. Det skdl som angavs ér
att forhéllandena ar s pass olika mellan de olika bibliotekstyperna.

c. Grad av deltagande

Av nedanstdende tabell framgar att vissa bibliotek haft svart att hélla farten
uppe” under alla de tre &r som projektet varat. Antalet inrapporterade
maétresultat har, for samtliga enskilda indikatorer, sjunkit fran ar till ar. I viss
mening kan minskningarna forklaras av att en handfull bibliotek hoppat av
under projektperioden, men det dr dnda en tydligt tendens att engagemanget

minskat.

Indikator 2002 2003 2004
1 46 36 32
2 39 30 23
3 38 22 19
4 34 27 24
5 15 15 12
6 41 39 31
7 46 42 33
8 38 33 27
9 41 35 29
10 38 34 29
11 41 36 32
12 51 45 40
Summa 468 394 331
Svarsfrekvens

i relation till ar

2002 100 % 84 % 71 %

Av tabellen framgar tydligt att just indikator nr 5 &r den som véllat biblioteken,
sarskilt folkbiblioteken, storst problem.

Varfor har man da inte orkat dnda in 1 mal? Inledningsvis kan man konstatera att
tre ar dr en lang projekttid, och det dr ddrmed inte sa konstigt att saker intraffar
som paverkar bibliotekens prioriteringar. Detta dr ocksa det skél som framkommit
1 mina intervjuer, med tilligg for det som ovan sagts om enkéterna. Andra
bibliotek har samtidigt uppgett att det inte varit ndgot problem alls med
motivationen utan att det snarare blivit enklare med tiden, ”nér man visste hur man
skulle gora”.

Betriaffande den lokala bibliotekspersonalens deltagande i projektet dr det
uppenbart att manga har engagerats. For de indikatorer som exempelvis innehallit
enkdter, eller den som behandlat referensfriagor, har stora delar av personalstyrkan
tagits 1 ansprak. Av naturliga skil har andra indikatorer engagerat férre personer,
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men savdl mina intervjuer som projektets egna delutvirderingar beskriver en hog
grad av personaldeltagande.

d. Anvdndning av resultaten
Resultaten av métningarna kan i huvudsak anvindas pa tva sétt:

- internt, dvs. i den egna biblioteksorganisationen som en utgédngspunkt for
forbattringar och 6kad sjélvkdnnedom om den egna verksamheten, och

- externt, dvs. fOr presentation av bibliotekets kvalitetsarbete mot huvudmén av
olika slag samt som uppmirksamhetsskapande insats riktad mot media.

Samtliga de bibliotek jag intervjuat har anvint resultaten i det interna arbetet,
ndgot som ocksa ligger i linje med resultaten av projektets skriftliga
delutvdrderingar. Resultaten har presenterats och diskuterats 16pande, vilket 1
ménga fall lett till fordndringar. Exempel pd sddana konkreta férdndringar ar
att man fordndrat sina Oppettider (ett bibliotek fick underlag for att skjuta fram
sitt Oppethéllande pa 16rdagar), sett Over sina rutiner for bokuppséttning, valt
att arbeta med fler leverantorer for att snabba upp processtiderna, etc. Flera
betonar ocksa vikten av att ménga 1 bibliotekspersonalen borjat se
biblioteksverksamheten ur ett kvalitetsperspektiv.

Variationen &r storre nir det géller i vad mén man lyckats fora ut resultaten
utanfor bibliotekets viggar. Mitt intryck &r att hela skalan finns representerad
hér, allt ifrén att bibliotekets kvalitetsarbete lyfts fram som féredomligt (’det
goda exemplet”) i hela organisationen, via att man gjort presentationer i sin
kulturnimnd som mottagits “intresserat”, till att man inte lyckats fora ut
resultaten alls. Jag misstanker att det finns en dverensstimmelse mellan
bibliotekets allménna stillning 1 organisationen och i vilken grad
huvudminnen visat ett aktivt intresse.

Det finns ocksa bibliotek dér lokalpressen uppmarksammat kvalitetsprojektet,
som exempelvis i Lidkoping.'®

e. Sympunkter pd projektorganisationen

Samtliga biblioteksrepresentanter som jag intervjuade tyckte att organisationen
fungerat bra och hade inga anmérkningar att rikta mot styrgruppens sétt att
arbeta. De uttryckte stor ndjdhet med styrgruppens vilja att informera och
hjélpa till nér problem uppstod, de var ndjda med de arrangemang som dgt rum
och de var likaledes n6jda med beskrivningarna av indikatorerna i handboken.
De som anvént styrgruppen for fragor kring uttolkning av en viss indikator
hade fatt snabba svar. Andra beréttade att de inte haft just ndgon kontakt med
styrgruppen, eftersom anvisningarna var s tydliga och ”det helt enkelt inte
behovdes”.

'® Biblioteket far toppbetyg : undersdkning visar pi mycket ndjda besokare / Nya Lidkopings-Tidningen, 4
oktober 2002
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g.

h.

Styrgruppen har 16pande pamint projektdeltagarna om att det snart var dags att
utfora en viss métning enligt det verenskomna schemat, vilket varit
uppskattat.

Vidare har man inte, med ndgot enstaka undantag, haft ndgra problem med att
rapportera in resultaten i den databas som tagits fram for detta andamal.

Denna allménna ndjdhet projektdeltagarna uttrycker star ocksa helt i
overensstimmelse med resultaten av de bada delutvirderingarna (se ovan
avsnitt 6). Samtliga de fragor som behandlar styrgruppens insatser far dér
mycket hoga betyg.

Kontakt med andra bibliotek

Savil av telefonintervjuerna som av de skriftliga delutvirderingarna framgar
tydligt att biblioteken endast i undantagsfall haft kontakter ”’pa tviren” med
anledning av projektet. Kommunikationen har i stort sett endast 4gt rum mellan
styrgrupp och projektdeltagare, och da mest i riktningen information fran
styrgruppen. Négon av de personer jag intervjuade uppgav att man 6nskat en
livligare kommunikation, men tillade samtidigt “fast jag kunde ju ha varit mer
aktiv sjalv”.

Ett undantag finns dock, ndmligen bland folkbiblioteken i Stockholms lén. De
har tréffats regelbundet under projektets ging, till att borja med relativt
frekvent, for att diskutera gemensamma erfarenheter och problem. Allt
eftersom projektet fortskred och man blev varm i kldderna s& minskade
behovet av moten.

Jamforelser

Manga bibliotek har jamfort sina resultat via webbapplikationen med i forsta
hand sina egna resultat fran tidigare ar, i andra hand med bibliotek av samma
kategori och eventuellt i tredje hand med 6vriga bibliotek.

Framtida kvalitetsarbete

Projektet dr nu avslutat och de deltagande biblioteken har genomfort
handbokens métningar. Hur ser man da pa framtiden? Kommer man att
fortsitta att méta och utvirdera? Kommer man att anvéinda handboken i
fortsdttningen?

Har varierar svaren bland de projektdeltagare jag pratat med, men de allra
flesta uppger att man nu ar igdng med den hér sortens tinkande och kommer
att fortsdtta i ndgon form”. Kanske inte nédvindigtvis med just dessa
indikatorer, kanske véljer man andra, kanske modifierar man handboken négot.
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Jag har ocksa fragat om vilken instdllning man har till att lata
webbapplikationen leva vidare. Aven hir varierade svaren. Vissa tyckte att det
kunde vara intressant med fortsatta inrapporteringar, medan andra sag ett
mindre vérde eftersom de sannolikt skulle vélja andra métt och indikatorer
framdver.

8. Sammanfattande intryck och bedomning

Det viktigaste med ett projekt av det har slaget dr inte om Bibliotek A &r “’bittre” dn
Bibliotek B i ett visst avseende. I stéllet handlar de viktigaste resultaten om hur
bibliotek kommit igang med ett stindigt pdgdende kvalitets- och forbattringsarbete.
Min beddmning ir att det mélet har projektet uppnatt med god marginal. Att drygt 50
bibliotek under tre rs tid utfort alla dessa métningar kan sdgas ha varit den
”sprangbrdda” som projektet har avsett att vara. Sannolikt har projektformen och det
gemensamma deltagandet varit avgérande for att manga av dessa bibliotek faktiskt
kommit igdng och kommit §ver den forsta troskeln. Sarskilt glddjande &dr ocksé att sa
pass ménga smé biblioteksorganisationer, med knappa personalresurser, deltagit i
projektet.

Ett seriost kvalitetsarbete dr aldrig avslutat. Det finns hela tiden forbéttringar att gora,
sma eller stora. Omvirlden fordndras vilket leder till att biblioteksverksamheten kan,
och i méinga fall bor, fordndras. Mitt intryck ar att ménga av de bibliotek som deltagit i
projektet kommer att fortsitta med sitt kvalitetsarbete i en eller annan form. Det &r
mycket positivt och sannolikt projektets viktigaste resultat.

Projektet hade ocksd som mélséttning att ge mojlighet till diskussion biblioteken
emellan. Och den mgjligheten har forvisso funnits, men fa har anvént sig av den.
Kommunikationen har varit forhdllandevis enkelriktad, fran styrgruppen till
projektdeltagarna. Det ndtverk som byggts upp inom stockholmsregionen &r ett
positivt undantag.

Min beddmning av sjdlva handboken &r att den dr vélskriven och pedagogiskt
utformad. Jag delar dock synpunkten att de indikatorer som valts ut kanske inte ar de
allra bésta ur ett folkbiblioteksperspektiv, exempelvis vad géller utvdrdering av barn-
och ungdomsverksamhet. Sannolikt star en del av forklaringen till detta att finna i att
det ursprungliga valet av indikatorer utfordes nér projektet, eller réttare sagt det som
skulle bli ett projekt, fortfarande befann sig i Svenska bibliotekariesamfundets hagn
(som bekant var det s& gott som uteslutande bibliotekspersonal fran den akademiska
sektorn som var medlemmar i SBS.) Men samtidigt avspeglar detta ocksa en brist i
den internationella litteraturen pd omrédet, dér den akademiska bibliotekssektorn ér
overrepresenterad.

Det finns alltid en risk med generella métt av det hér slaget att de inte nddvéndigtvis
méter det som &r allra viktigast att méta, utan att de méter det som gar att méta.

En handbok av det hir slaget vicker ocksa fragan om vad ett bibliotek egentligen ér.
Forutom traditionell biblioteksverksamhet (och dit rdknar jag olika former av
elektronisk informationsformedling) bedrivs en rad andra verksamheter vid dagens
bibliotek. Exempelvis satsar manga folkbibliotek pa en forbéttrad samverkan med
andra kommunala organ, liksom man betonar sina insatser i det livslanga ldrandet. Ett
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folkbibliotek kan rymma bdde konsumentvigledning, turistinformation, medan ett
universitets- och hogskolebibliotek kan dgna en allt storre del av sin verksamhet at
elektronisk publicering, eller att driva och utveckla s.k. Learning Management
Systems eller 1 samarbete med hdgskolans larare utveckla digitala laromedel. Kanske
ar det den typen av strategiskt inriktat arbete som &r det allra viktigaste for biblioteken
just nu - och ddrmed det som borde utvérderas mest?

Ovanstdende resonemang innebér dock inte att jag pa nagot sétt anser att det ar fel att
méta och utvédrdera den mer traditionella biblioteksverksamheten, tvirtom, men jag
vill betona att utvarderingarna ska ses utifran ett strategiskt helhetsperspektiv.

For att tervénda till sjdlva projektet och det sitt pa vilket det bedrivits sd dr min
sammanfattande bedomning av styrgruppens arbete att de mer dn vél uppfyllt de krav
man kan stélla i ett projekt av det hér slaget. For att belysa detta ger jag foljande
exempel:

- Informationen till projektdeltagarna har fungerat bra.

- Projektet har haft en tydlig startpunkt.

— Styrgruppen har arrangerat flera intressanta seminarier och konferenser.

- Sjélva handboken har fungerat vil, just som den handbok den ar avsedd att vara.
- Teknikstodet 1 form av databas och webbapplikation har fungerat bra.

- Man har spridit projektresultat i en vidare krets, savil till andra svenska och
internationella bibliotek som till mottagare utanfor bibliotekens krets.

I mitt intryck har inte ingatt att granska projektets ekonomi, men mitt intryck dr att de
medel som anslagits frdn centralt hdll har anvénts val.

Négra detaljer kan framhallas som mindre lyckade:

— Ett initialt problem vid en utvirdering av det hér slaget var att det inte fanns ndgon
ursprunglig skriftlig projektansokan. Skélet star troligtvis att finna i att det rddde en
viss turbulens i samband med bildandet av Svensk biblioteksforening.

— Projektets avslutning var inte lika tydligt markerad som dess start. Det avslutande
seminariet samlade relativt fa deltagare. Den 31 december 2004 har tidigare angetts
som slutdatum, men projektslutet har, nagot svavande, flyttats fram till “mars 2005”
eller ”véren 2005”. Enligt min uppfattning bor det vara tydligt for alla nér ett projekt
vél dr avslutat.

— Som ovan ndmnts har inte projektets mélséttning om att skapa en livaktig diskussion
biblioteken emellan lyckats. Det kan finnas anledning att fundera 6ver vad
styrgruppen hade kunnat gora for att ytterligare stimulera aktiviteterna hos biblioteken.

Betriaffande databasen (for inregistrering av data) och webbapplikationen (for
presentation av data) dr jag tveksam till om den ska fortleva i ndgon aktiv form. En
forutséttning for att jimforelser ska vara mojliga att gora &r att data har insamlats pé
ett likartat sétt, vilket har skett inom projektet. Men av de bibliotek som har deltagit i
projektet kommer ménga sannolikt att vélja andra indikatorer, eller modifiera de
existerande, vilket minskar mojligheterna till jimforelser. Webbsidan bor dock inte
stangas. Det har sjilvklart sitt virde for bibliotek som vill anvinda handbokens
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indikatorer att jamfora sina resultat med andra bibliotek. Vissa uppenbart orimliga och
felaktigt berdknade mitresultat bor dock kommenteras eller korrigeras av styrgruppen,
som exempelvis att ett par bibliotek arligen haft 7-800 besok per person i mélgruppen,
eller att 105 % av personerna i ett biblioteks malgrupp anvént de elektroniska
tjansterna utanfor biblioteket.

Parallellt med det intresse for biblioteksutvirdering och kvalitetsfragor som
handboksprojektet &r ett uttryck for, pdgar ocksa en utveckling av den grundléggande
biblioteksstatistiken. ISO-standarden for biblioteksstatistik (ISO 2789) har nyligen
reviderats och ocksé antagits som Svensk standard. Pé det nationella planet
publicerade nyligen Sveriges Kommuner och Landsting skriften ”Pa osiker grund'’”,
en kritisk genomgédng av den svenska folkbiblioteksstatistiken som den samlas in och
presenteras dels av Statens kulturrdd/SCB, dels av Sveriges Kommuner och Landsting.
De statistiska siffertalen utgor ofta en viktig komponent vid framtagandet av
kvalitetsindikatorer och det &r positivt att fragan om métmetoder, definitioner etc. fors
1 en vidare krets.

Sammanfattningsvis finner jag projektet vl genomfort. Det viktigaste malet, att 3
bibliotek att komma igdng med kvalitetsmitningarna samt att 6ka medvetenheten om
vikten av ett systematiskt kvalitetsarbete, har uppfyllts. Styrgruppen har arbetat aktivt
med aktiviteter for stod och support, koordination av métningar samt information.
Man har ocksé lyckats placera projektet pa den internationella biblioteksscenen.
Malsittningen att en livaktig diskussion skulle uppstd inom projektet, och att
biblioteken skulle skapa egna nétverk for erfarenhetsutbyte, har ddremot inte uppfyllts.

Grunden dr nu lagd. De deltagande biblioteken ska visa att de klarar av att std pa egna
ben. Det dr min absoluta vertygelse att de kommer att gora det.

"7 Ekbom, C., P4 osiker grund : en kritisk granskning av svensk folkbiblioteksstatistik . — Stockholm : Sveriges
kommuner och landsting, 2005.
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