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In the master thesis the focus of the study has been on the specid

library of the Goethe- institute in Stockholm. A survey was made among
the visitors coming to the library, to find out how they used the library
and how they would judge the quality of service. To find out how the
needs and the opinions of the users were meet by the library | also made
an interview with the staff (one librarian and the chief librarian).

In the analysis | used the theory about service quality of Christian
Gronroos as a framework. The theory disinguishes the service quality
into technical resp. functional quality, experienced by the user through
the pofile of the organisation.

A number of 30 answers were received. The results showed that all the
servicies had good grades but that the staff was the most appreciated.
The results from the survey also showed that ailmost all of the
respondents came to the special library of the Goethe-institute to serach
for information about Germany or to lend material in German. In the
interview was found out that the needs and interests of the users were
taken care of by the staff, through the knowledge about their users.
Opinons from the users were something they often recieved through a
direct dialoge with the users at the information desk.

As awhole the study showed close relations between the staff and the
users which is not unusual at a specia library.
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1. Inledning

Under min utbildning i biblioteks- och informationsvetenskap har jag blivit intresserad av hur
olika typer av speciabibliotek fungerar och vilka de vander sig till. Det finns en rad bibliotek
som benamns specialbibliotek, men som anda kan vara mycket olika sinsemellan ifragaom t.
ex. mdl, resurser, tjanster och tillganglighet for allmanheten.

I mitten av 90-talet bestkte jag Goethe-institutets speciabibliotek i Stockholm for forsta
gangen och upplevde det lite som en gonmd skatt for den som &r intresserad av Tyskland och
det tyska spraket. Nér jag borjade fundera pa ett amne for magisteruppsatsen kom jag aterigen
att tanka pa Goethe- institutets specialbibliotek. Efter sokningar i databaser och kataloger fann
jag att specialbiblioteket inte tidigare medverkat i ndgon narmare studie inom biblioteks- och
informationsvetenskap i Sverige.

Goethe-institutets speciabibliotek & en del av Tysklands kulturinstitut i Sverige och det finns
ett flertal lander som pa samma vis har institut med bibliotek, 6ppna for allmanheten. |
Stockholm finns bibliotek hos bl.a. Italienska kulturinstitutet, Franska institutet och
Finlandsingtitutet.

Nér jag besokte Goethe-institutets webbplats fann jag att biblioteket var tillgangligt med bade
en online-katalog och annan service till anvéndarna. En forsta kontakt togs med institutets
bibliotek via brev for att héra hur deras instéllning var till att bli upptagna som amnei en
magisteruppsats. Jag fick ett positivt gensvar och var pa ett forsta studiebesok vid institutets
bibliotek i november 2002. De bada anstédllda beréttade for mig om biblioteket och
biblioteksarbetet samt visade mig runt i lokalen. Vid ssmmatillfalle fick jag reda pa att man
skulle gora en omstrukturering av informationscentret, och att det skulle vara stangt fran
december 2002 till och med mars 2003. En understkning av négot sag skulle saledes forst
kunna gorasi april 2003. Fran bibliotekets sida sa man sig dock vara intresserad av en
undersokning bland besdkarna p.g.a. omstruktureringen.

1.1 Bakgrund

| detta delkapitel ges en presentation av organisationen Goethe- institutet, dess verksamhet i
véarlden och dess verksamhet i Stockholm.

1.1.1 Historik kring Goethe-institutet

Pa Goethe- institutets webbplats; www.goethe.de finns bl.a. en sida med institutets historia,
dar man redogor for hur det en gang borjade. Goethe-institutet startade i Tyskland 1951 med
syftet att fortbilda utlandska tysklarare i Tyskland. Kring aren 1959-1960 blev samarbetet
med tyska utrikesdepartementets kulturavdelning allt intensivare, och organisationen borjade
bygga ut instituten i utlandet. Med tiden blev de &en mer samhdllspolitiskt orienterade i
kulturformedlandet. 1976 undertecknade tyska utrikesdepartementet och Goethe- institutet ett
ramfordrag, som innebar att organisationen fick status som oberoende kulturinstitution
(Goethe-Institut 2003b).

Det fullsténdiga organisationsnamnet & numera Goethe-Institut Inter Nationes, sedan de 2001
gick samman med organisationen Inter Nationes (Goethe-Institut 2003b).



1.1.2 Goethe-institutets verksamhet idag

Organisationen har for nérvarande ca 141 institut i 77 lander, i olika delar av véarlden. Dess
finansiering sker genom Tysklands utrikesdepartement, departementet for tysk press, genom
sponsorer och med egna medel (ca en tredjedel 2001) (Goethe-Institut 2003d). | Tyskland har
organisationen 15 ingtitut i olika stéder, spridda 6ver hela landet, dér tusentals ménniskor fran
olika delar av varlden bedriver sprakstudier for kommande arbete eller studier i landet (Nyeng
2001, s. 356).

Instituten har ett politiskt uppdrag att verka for tysk kulturpolitik i utlandet, och deras framsta
ma sammanfattas pa webbplatsen till tre punkter (Goethe-Institut 2003a):

Framjandet av det tyska spraket i utlandet

Framjandet av internationellt kulturellt samarbete.

Formedlandet av en heltdckande Tysklandsbild genom information om det kulturella livet,
politik och samhéalldliv.

| enintervju fran 2001 i danska bibliotekstidskriften Bibliotekspressen 2001 forklarar den
davarande chefen for Goethe-institutets bibliotek i KOpenhamn, att verksamheten i forsta
hand ska framja en likvérdig dialog och ett fruktsamt samspel mellan Tyskland, tysk kultur
och det land dé&r man har etablerat ett institut (Nyeng 2001, s. 355).

For ingtitutens bibliotek finns malet uppsatt att de ska Gverga fran det traditionella biblioteket
till moderna informationscentra (Goethe-Institut 2003c). Bibliotekarien beskrivs ha den
viktiga rollen att véja ut, bestélla och tillgangliggora bocker och media med syftet att
formedla en aktuell bild av Tyskland. Instituten ingar i vardlandets natverk av
informationsférmedlare och informationskallor men maste anpassa sig till vardlandets
kulturspecifika medieforhallanden.

1.1.3 Goethe Institut Inter Nationesi Sverige

Goethe-institutet startade sin verksamhet i Sverige 1963 och har altsedan dess haft sitt kontor
och sitt specialbibliotek pa Linnégatan 76 i Stockholm (samtal m. personal, 2002-11-21).
Goethe-ingtitutet i Stockholm har enligt deras egen presentationav arbetsomraden tre
huvuduppgifter: att arbeta med kulturella program, med biblioteks- och informationsarbete
samt att arbeta med fortbildning i det tyska spraket(Gl. Sthim., arbetsomraden 2002).

Det kulturella programarbetet innebér att institutet samerbetar med i forsta hand olika
ingtitutioner t.ex. museer, teatrar eller foreningar (Gl. Sthim., arbetsomraden 2002, s. 1).
Goethe - ingtitutet & med om att initiera och framja projekt inom omradena: konst, film,
litteratur, medier, musik, dans och teater. Det handlar mycket om att arbeta fér att skapa
kontakter mellan svenska och tyska ingtitutioner. | viss man ger Goethe- ingtitutet dven
finansiellt understod till de projekt som organisationen arbetar med. Ett exempel pa
organisationens programarbete ar det &rliga samarbetet med Stockholms och Géteborgs
filmfestivaler. Inom ramen for festivalernas program presenterar Goethe- institutet tysk film
och bjuder in regissorer, vilka ava fér presentera sig och sina filmer.

Sprakavdel ningens verksamhet bestar huvudsakligen av att fortbilda spréklarare vid skolor
(grundskolor, hégskolor och vuxenutbildning) samt att samarbeta med de institutioner, eller
organisationer, som ansvarar for undervisning i tyska spraket(Gl. Sthim., arbetsomraden,



2002, s. 4). Goethe- ingtitutet anordnar seminarier, workshops och utbildningar for larare om
nya metoder och utvecklingen inom dmnet " tyska som frammande sprak”, tyska for de som g
har spréket som modersmdl.

Arbetet for sprakavdelningen innebér dven att de informerar om Tyskland. For béde larare
och elever anordnas olika kulturprogram dér de presenterar ny musik, ny litteratur eller ny
teater m.m.(Goethe-Institut, Stockholm 2003b).

Ett par ganger per ar arrangerar sprakavdelningen dven prov i tyskat.ex. Zertifikat Deutsch
(ZD), Zertifikat Deutsch fur den Beruf (ZDfB), Zentrale Mittel stufenprifung och Kleines und
Grosses Deutsches Sprachdiplom (KDS, GDS). Ofta kréavs det att man klarat ndgot av dessa
prov for att fa studera vid nagot universitet i Tyskland (Goethe-Institut, Stockholm 2003b)

Institutets arbete inom biblioteks- och informationsomradet har tre tyngdpunkter (Gl. Sthim.
arbetsomréden, 2002, s. 3):

1. Samarbete med andra informationsformediare inom vérdlandet t.ex. bokforlag,
Stockholms stadshibliotek, Bibliotekstjanst och Biblioteksféreningen.

2. Informationsservice i form av research och besvarande av forfragningar om damnen
relaterade till Tyskland.

3. Tysklandsrelaterat speciabibliotek med litteratur, tidskrifter och multimedia.

Huvuddelen av arbetet for persoralen vid ingtitutet bestar av de tva forsta punkterna, det vill
saga: samarbete i projektform med andra informationsférmedlare samt informationsservice
(samtal med personal, 2002-11-21). | flera & har institutet deltagit vid Bok- och
biblioteksméassan i Goteborg med en monter och evenemang, dér de presenterar samtida tyska
forfattare. Biblioteket skickar &ven ut mediapaket med material fOr undervisningen i tyskaftill
skolor som g ligger i Stockholmsregionen och darmed har svérare att 1ana materiaet pa plats
i biblioteket (Goethe-1nstitut, Stockholm 2003a).

Anvandarna av bibliotekets informationsservice & huvudsakligen externa anvandare, som
arbetar vetenskapligt eller journalistiskt med Tyskland samt andra kulturellt verksamma
personer t.ex. filmregissorer och andra personer som arbetar med film (samtal med personal,
2002-11-21). Interna anvandare av bibliotekets informationsservice finnsi form av de
anstéllda vid Institutet, men de utgér en ringa del av det totala antalet anvéndare.

Merparten av bibliotekets anvandare utgérs av de som vénder sig till bibliotekets
informationsservice genom att stélla fragor via mail, fax eller telefon. Vid mitt forsta samtal
med personalen beréttade de att antalet registrerade |antagare vid biblioteket var ungefar 400
stycken men att de inte visste s mycket om dem i form av t.ex. yrke eller bakgrund (samtal
med personal, 2002-11-21).

Mellan december 2002 och mars 2003 utfordes en omstrukturering i bibliotekets lokaler vars
syftet var att renodla biblioteket till informationscentrum. Huvudkontoret i M iinchen ansag att
det var battre och effektivare att koncentrera sig pa att informera om Tyskland, genom
bibliotekets informationsservice och institutets programarbete (samtal med personal, 2002-11-
21). Bocker ansags med fordel kunna lénas ut vid andra bibliotek med béttre Oppettider. 1dag
har biblioteket 6ppet fyra vardagar i veckan.



Kvar att 1ana hem idag (i form av bocker) finns dock nyutkommen tysk prosa, som sedan tas
Over av stadshiblioteket i Stockholm. Efter ombyggnaden har man utvecklat storre resurser
for anvandare att soka information gava, i tryckta referensverk och i CD-rom - databaser vid
PC -arbetsplatser i biblioteket (Gl:s programblad, april-juli). 1 lokalen finns ocksa ett [asrum
med fatoljer dar besokarna kan |ana tidskrifter, dagstidningar och annan media. Numera finns
&ven ett extra rum med utldningsmaterial for den som vill larasig eller trana tyska, ex.
textbocker, CD-rom eller ordbocker. Som tidigare ndmnts, finns utdver lokalen aven en
webbplats for Goethe-institutet i Stockholm. Dar har biblioteket en online-katalog, dar
anvandaren kan soka bland bibliotekets material.

1.2 Anvéandar e och infor mationssystem

Att studera relationen mellan anvandare och bibliotek innebar i denna studie att fokus finns pa
anvandarna. | studien uteldmnar jag déarmed Goethe- institutets samarbete med olika
organisationer och koncentrerar mig pa deras speciabibliotek och informationsservice. Det &r
i forsta hand bestkarnas anvandning, onskemd och uppfattning av biblioteket som undersoks.

Att en individ soker information, och i férlangningen soker sig till ett bibliotek har sitt
ursprung i olika typer av behov. Man kan skilja patre olika ménskliga behov: physiological
(fysiologiska), affective (kénsdomassiga) och cognitive needs (kognitiva behov). Vanligtvis
har informationssokning hos individen sitt ursprung i de tva sistnamnda behoven (Wilson
1981, s. 9).

Individens informationsbehov och informationsokningsbeteende skiljer sig ét, beroende pa
vilken miljo eller social kontext en manniska befinner sig i. Bade individer och grupper har
olika behov och vanor av att bestka bibliotek eller att anvanda ett informationssystem. Deras
behov och vanor kan vara mer regelbundna eller tillfalliga, rora bade studier, fritid eller
arbete. Det kraver samtidigt en variation av olika typer av informationskallor och
informationssystem som maste utformas och utvecklas pa olika sétt for att anpassastill olika
anvandare.

N&r man talar om informationssystem inom Biblioteks- och Informationsvetenskap kan det
betyda en bok, Internet eller annan form av datasystem, ett bibliotek (i fysisk mening) eller en
bibliotekarie. | dag & det inte sa galvklart att man gar till biblioteket for att [&na bocker.
Istéllet vardesétter ofta anvandarna lokalen som studiemiljo eller nyttjar andra tjanster som
biblioteket tillhandahdller, tex. mojligheten att anvanda Internet eller lyssna pa ett foredrag.
Vid Goethe-ingtitutets bibliotek har forandringen av lokalen inneburit, att anvandarna fatt fler
platser for studier och PC-arbetsplatser.

| kontakten mellan anvandare och ett informationssystem kan det finnas barriarer som hindrar
eller forsvarar mojligheten for anvandaren att nyttja det. (Buckland 1991, s. 78f.). En barriar
kan vara av bade en mer pétaglig fysisk art eller av en mer psykologisk art. Fysiska barridrer
vid Goethe-institutets bibliotek skulle kunna handla om lokalens placering eller hur lokalen
utformats. En psykologisk barridr kan daremot vara att anvandaren upplever oro infor
kontakten med bibliotekets personal eller for att anvanda viss teknik. Barriarer kan ocksa
handla om att ndgot kostar, i form av tid, pengar €ller anstrangning. Det kan &ven réra sig om
kognitiva barridrer d.v.s. kunskapshinder. For att upptécka och éverbygga dessa hinder &r det
nodvandigt, att det gors studier av anvandarna och deras informationssdkningsbeteende.
Barridrerna kan upplevas och finnas hos anvandarna saval som i éva informationssystemet.



For biblioteken, som oftast har olika typer av malgrupper, ar det nodvandigt att ha kdnnedom
om vanor och attityder hos sina anvandare for att de ska kunna utnyttjas och utvecklas pa
basta sétt.

1.3 Problemstalining

| inledningen namnde jag att jag upplevde Goethe-ingtitutets bibliotek som nagot av en skatt,
och i denbetydelsen tror jag ocksa, att det kan ha mycket att ge for den som kan tyska eller &r
intresserad av Tyskland. Som det ser ut i dag &r antalet besokare i lokalen inte sa stort trots att
det dar finns en hel del resurser att tillg&. Finns det problem eller brister i relationen mellan
anvandare och bibliotek att upptacka?

For biblioteket skulle kanske en stdrre kdnnedom om sina anvandare likvél som ett storre
inflytande kunna ge méjlighet att ge en forbéttrad service. Med marknadsféring av dessa
tjanster skulle kanske &ven fler som & intresserade av ”amnet” hitta dit.

Goethe-ingtitutet & en organisation som har klara och brett formulerade mal for sin
verksamhet, ma som dven omfattar deras bibliotek. | maformuleringen & dock inte
anvandarna sarskilt synliga. Vanligtvis & specialbibliotek en del av en stérre organisation dar
anvandarna framst &r interna, de anstallda inom organisationen. Ibland kan dock de externa
anvandarna utgora en storre del av anvandarna ven vid ett specialbibliotek. Sa ar fallet vid
Goethe-institutets speciabibliotek, dar bestkarna huvudsakligen &r en vid allmanhet. Hur ser
rel ationen mellan anvandare och bibliotek ut vid ett sadant special bibliotek?

1.4 Syfte och fragestallningar

Syftet med den hér uppsatsen & att studera bibliotekets anvandare och hur de tillgodoses vid
Goethe-ingtitutets specialbibliotek i Stockholm. Mer precist blir fragestallningarnatre, vilka
lyder:

- Hur anvands Goethe-institutets special bibliotek?

- Hur upplever anvandarna biblioteket och dess service?

- Hur ser bibliotekets personal till anvandarens asikter och behov i
biblioteksarbetet?

1.5 Nyckelord

Anvéandar e anvands konsekvent som synonym till bestkare, kund, och respondenter i
presentationen av enkéten. Det syftar paindivider och € nagon form av organisationer.
Specialbibliotek och informationscentrum anvéands hér synonymt. Goethe - institutet galv
har valt att efter omstruktureringen kalla sitt specialbibliotek for informationscentrum. |
uppsatsen har jag anda fortsatt att kalla det nya informationscentrumet specialbibliotek, d& det
ar ett vedertaget begrepp inom Biblioteks- och informationsvetenskap.

Specialbibliotek definieras i uppsatsen under rubrik 2.1.1.

Kvalitet, dess betydelse i det hér ssmmanhanget definierasi avsnitt 3.1.1.



1.6 Disposition

| det forsta kapitlet redogor jag for mitt amnesval, ger en presentation av Goethe- ingtitutet i
form av ett bakgrundsavsnitt samt ger en introduktion i teorier och begrepp for
anvandarstudier inom Biblioteks- och Informationsvetenskap. Har finns &ven
problembeskrivning, syfte och fragestallningar samt informationssokning.

| det foljande kapitlet tar jag upp tidigare forskning och litteratur i fraga om specialbibliotek
och anvandare. Aven metoder for att méta service i biblioteket kommer att presenterasii
samma kapitel. | kapitel tre behandlas tjanstekvalitet och den teori om kvalitet som jag valt att
utgd ifran i min undersdkning. | kapitel fyra presenteras metod och genomférande av
undersokningen. Resultatet fran enkétsvaren samt intervjuernaredovisasi kapitel fem och
knyts sedan samman i en analys i kapitel sex. | analysen relateras &ven till litteratur, tidigare
forskning och den teori jag valt. Slutsatser och reflexioner kring metoden kommer att
behandlas i en avslutande diskussion i kapitel gu.

| det attonde kapitlet avslutas uppsatsen med en sammanfattning av studiens syfte,
fragestdlIningar, genomforande och resultat.

1.7 Informationssodkning

Jag gjorde en forsta sokning pa ordet " specialbibliotek” i Hogskolan i Boras bibliotekskatalog
Voyager. Tréffarnarorde sig framst om icke-svenskt material, ett antal fallstudier av
speciabibliotek och flera olika handbdcker, som tog upp hur man startar upp och driver ett
specialbibliotek. Svensk forskning kring specialbibliotek fanns i form av magisteruppsatser
varav flera hade ett anvandarperspektiv.

Andra bibliotekskataloger och databaser som jag sokt i & LIBRIS, LISA och Nordiskt BDI-
index. Ord som jag anvant i olika kombinationer vid dessa sokningar ar: Goethe-ingtitutet,
tyska bibliotek, specialbibliotek, service, bibliotek och forskning.

Utgangspunkten for sokningen var att finna lite mer 6vergripande texter om anvandare och
speciabibliotek, ofta upplevde jag dock att artiklarna var koncentrerade till olika tekniska
funktioner vid biblioteken och bibliotekariens roll. Jag fann dock ett par texter med ett
anvandarperspektiv som jag upplevde vara relevanta. | brist pa material om special bibliotek
har jag i tvafall anvant mig av litteratur som framst behandlat akademiska bibliotek. Tva
artiklar i tva danska bibliotekstidskrifter behandlade Goethe- intitutets biblioteks verksamhet
i Kopenhamn.

| Stockholms universitets bibliotekskatal og soktes pa orden ”kvalitet” och " tjanst”
tillsammans. Resultatet gav flera intressanta boktitlar skrivna av forskare som verkade ge mer
grundldggande information i &mnet.

Jag har aven sokt litteratur genom att studera kéll- och litteraturforteckningar i bocker eller
artiklar som anvénts, samt genom att géra sokning bland hyllorna pa olika bibliotek.

Tidsméssigt har de flesta sbkningarna avgransats till material som inte &r @dre an tio till tolv
ar. Utifran mina sokningar valde jag sedan att genomfora litteraturstudier.
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2. Tidigare forskning och litteratur
2.1 Specialbibliotek

| foljande kapitel ligger fokus pa speciabibliotek. En inledande definition foljs av avsnitt om
tidigare forskning i @mnet, special bibliotekets anvandarservice och om séit att ge anvandarna
mer inflytande.

2.1.1 Definition av specialbibliotek

Ellis Mount, (forskare vid School of library service, Columbia university, New Y ork)
definierar specialbibliotek i Special libraries and Information centers, handbook of special
librarianship an information work. Han beskriver dem som informationsorganisationer, ofta
understbdda av privata foretag, statliga myndigheter, icke- vinstdrivande organisationer eller
yrkesorganisationer (Mount 1995, s. 2-4). Anvandarna vid specialbiblioteket beskrivs vara
medlemmar eller anstéllda i organisationen. Inom folkbibliotek eller akademiska bibliotek
kan &ven vissa enheter kallas specialbibliotek nér de &r fokuserade pa ett visst amne.

Mount utgdr fran hur férhallandena ser ut i USA for att beskriva specialbibliotek, men man
kan se likheter med definitioner i andra lénder.

| danska I nformationsordbogen, ordbog for informationshantering bog og bibliotek ger man
en ganska kort definition av ordet specialbibliotek och menar att det ska vara ett gavstandigt
bibliotek dar merparten av samlingen "angar ett afgrenset, typiskt snaevert fagomrade, eller er
materialmaessigt afgraenset” (Hansen Fries 1991, s. 83).

Enligt Harrod' slibrarians glossary and reference book &r specialbibliotek ett bibliotek som
inte & akademiskt, kommersiellt, ett nationalbibliotek eller ett folkbibliotek (2000, s. 687).
Dess syfte ar att tillfredsstélla en del av samhéllets behov av detaljerad information rérande
ett avgransat amnesomrade.

| ALA Glossary of library and information science beskrivs malgruppen for special biblioteken
vara medlemmar och anstéllda vid bibliotekets moderorganisation, och att biblioteken har till
uppgift att tillgodose magruppens informationsbehov i syftet att uppna organisationens mal
(1983, s. 212)..

Det kan konstateras, att definitionen av specialbibliotek & ganska bred och kan déarfér
innefatta oandligt manga bibliotek med olika mal, malgrupper, organisation och huvudman.
For att anknytatill Goethe- ingtitutets bibliotek &r det ett specialbibliotek, d& dess service och
samlingar & koncentrerat kring ett visst amne: Tysk kultur, tyska spraket, tyskt samhélldliv
och politik. Det skiljer sig dock frén manga andra specialbibliotek, eftersom det inte &r till for
att serva de anstéllda eller medlemmarna inom en organisation i forsta hand. Finansieringen
sker indirekt genom tyska skattebetalare, som egentligen inte gélva anvander sig av
biblioteket.

Dr. Rafael Ball skriver om specialbibliotek i tidningen INSPEL (International Journal of
Special Libraries, officiellt organ fér IFLAs avdelning for specialbibliotek) och radar upp ett
antal punkter som kan beskriva specialbibliotekens speciella forhallanden (2000, s. 138).
Bland dessa finns pastaendena:

Specialbibliotek &r direkt beroende av moderorganisationen.
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Specialbibliotek bidrar till att n& organisationens mal.

Specialbibliotekarier arbetar ofta effektivt i sma arbetsgrupper.

P.g.a. den nya informationstekniken har specialbiblioteken utsatts for en stérre konkurrens
frén andra informationsforsorjare an de vanliga biblioteken.

Effekter av arbetet vid specialbibliotek blir synligt pa ett mer direkt sétt for anvandarna.

2.1.2 Tidigareforskning

Bland intressanta magisteruppsatser med fokus pa olika specialbibliotek i Sverige finns Jan
Olofssons studie av Utrikespolitiska institutets bibliotek. Olofsson tar sin utgangspunkt i
litteratur om organisationen och undersoker hur biblioteket ska kunnabli en béttre resurs for
de interna anvandarna vid Utrikespolitiska institutet (dér majoriteten av anvandarna ar
externd). FOr att ta sig an problemet anvander han sig av kvalitativa intervjuer, dar han
informerar sig om de anstéllda forskarnas informationsbehov samt hur bibliotekariernas
installning till en 6kad service mot forskarna ar. Olofsson menar i sin dutliga diskussion att
biblioteket bor marknadsféra sig i organisationen for att kunna anvardas béttre, men att aven
ingtitutets ledning har ansvar att sétta upp mal for bibliotekets arbete och att se till dess
kapacitet som resurs (Olofsson 1999).

Flera magisteruppsatser har behandlat museibibliotek utifran olika perspektiv. Fleraav dem
har haft ett anvéandarperspektiv, och det har gjorts anvandarundersokningar om hur
organisationens egna anstallda anvander biblioteket. Museibiblioteken réknas som
specialbibliotek, da det upprétthalls av ett museum och koncentrerar sig pa biblioteksmaterial
rorande museets utstéllningar och dess speciella @mnesomrade (The ALA Glossary 1983).
De &r likt Goethe-institutets bibliotek dppna for alméanheten och knutnatill en statligt
understélld organisation.

| uppsatsen Museibibliotek - vilken service kan biblioteket erbjuda och hur anvander sig
museitjansteméannen av biblioteket en studie gjord vid Vitterhetsakademiens bibliotek gor
Helena Salzer en anvandarundersokning for att studera typ av service och kvaliteten pa
servicen till museitjanstemannen. | studien ank nyter hon delvistill Christian Grénroos teori
om servicekvalitet. Salzer kommer fram till, att biblioteket ger god kvalitet pa sin service
utifrén de resurser och de méjligheter man har att kunna ge det (Salzer 1998).

Museibibliotekens tillganglighet av tjanster for interna resp. externa besotkare undersoks av
Caroline Hellberg i uppsatsen Museibibliotek for vem?. Metoden bestar av enkéter med fragor
kring service som skickats ut till 65 museibibliotek i helalandet. 51 av dem besvarade
enkéaten. Resultatet visar att museets personal prioriteras, men samtidigt &r biblioteken positivt
instdldatill en besdkande allménhet. Vissa tjénster & dock endast till for den personal som
man avser att serva (Hellberg 2001) .

Hur anvandarna uppfattar servicekvalitet vid ett medicinskt bibliotek studerasi

magi steruppsatsen Uppfattningar om kvalitet pa medicinska bibliotek av Eva Alopagus.
Forfattaren tar upp teorier om servicekvalitet fran Evert Gumesson & Christian Gronroos
samt Zeithaml, Parasuraman och Berry (Alopaeus 1997). | sin egen undersokning vid ett
medicinskt bibliotek anvander Alopaeus den amerikanska metoden SERVQUAL, enligt
Zeithaml, Parasuraman och Berry. Kvalitetsindikatorer hos anvandarna vid den specifika
verksamheten identifieras med hjélp av intervjuer. Alopaeus kommer fram till, att alla
informanterna har olika behov och att de darfor vardesétter olika egenskaper eller faktorer i



servicen vid biblioteket. | sin sutsats skriver Alopaeus att biblioteket pa sa vis maste vara
flexibelt for att passa anvandarna (1997, s. 41).

2.1.3 Specialbibliotek - anvandare

Vid 1900-talets borjan beskrevs special bibliotekens arbete framst handla om dokumentation
men ganska snart kom specialbiblioteken i hog grad att fungera som ett slags clearinghouse
eller informationscentraler vilka forsig hela organisationen (framférallt foretag) med
information (Ball 2000, s. 133). De erbj6d ofta en 6kad service utbver den traditionella
uppgiften dokumentation.

Ellis Mount beskriver hur forhdllandet vid olika specialbibliotek kan se ut idag i form av
personal, service, arbetsuppgifter, relationer till organisationsledningen och arbetsuppgifter.
Han tar aven upp vilken typ av service speciabibliotek kan erbjuda sina anvandare. Det
handlar om informationsatervinning, uppdatering (t.ex. utskick av tidningars
innehallsférteckning, nyhetsbrev ang. amnet), cirkulationsservice och editorial services
(skrivandet av abstracts, Gverséttning eller utrustning for sadan service) (Mount 1995). Nar
bibliotekarien ska dtervinnarétt information till anvandaren betonar Mount hur viktig
referensintervjun ar.

Man skulle kunna delain service pa biblioteket i en mer direkt service, som ar synbar for
anvandaren, och en indirekt service som ror det mer osynliga referensarbetet exempelvis val
av olika typer av resurser t.ex. informationskéllor till anvandaren. Det handlar om
inforskaffning av material till samlingen, katal ogisering(och uppdatering av katalogen) och
anvandarservice (Ball 2000, s. 137).

Speciabiblioteken har oftast ett néra férhallande till sina anvandare och ibland ett ganska
komplicerat forhallande till sin moderorganisation (Ball 2000, s. 138.). De legitimeras € av
nagon lag utan maste i hog grad legitimera sig pa nytt varje dag genom att sta pa god fot med
anvandare och moderorganisation. Forhdllandet till anvandarna ser ofta annorlunda ut for de
bibliotekarier som arbetar vid specialbibliotek eller de annesspeciaister som finnsvid
universitetshiblioteken, da de vanligtvis kanner sina anvandare personligen och har en inblick
I deras forskningsarbete och intressesfar (Hernon & Altman 1998, s. 3).

Guy S:t Clair menar att anvandarna vid specialbibliotek ska ses som kunder och att de darmed
inte &r intresserade av anvandarundervisning eller instruktioner utan att de i forsta hand vill ha
specifik information eller atminstone referenser (1993, s. 11-12).

2.1.4 Dialog med anvandarna

Néar det gédller styrning och utveckling av ett specialbibliotek &r det viktigt att ta tillvara
anvandarnas asikter och idéer. Det kan goras pa flera sétt, det viktigaste & dock att pa nagot
sétt etablera en fortgdende dialog med anvandarna (Axelroth & Talley 2001, s. 13.). Tre olika
sétt som forordas i fraga om specialbibliotek &r biblioteksrad, anvandarundersdkningar och en
mer direkt, informell dialog med anvandarna. | ett formellt biblioteksrad bestar vanligtvis
medlemmarna av anvandare fran bibliotekets olika fokusgrupper (Axelroth & Talley 2001, s.
13). Anvéandarundersokningar kan genomférasi form av enkéter eller intervjuer, antingen av
biblioteket galv eller av en konsult.
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Nackdelen med biblioteksréd och anvandarundersokningar &r, att de & opraktiska nér man
snabbt vill fanga foranderliga uppfattningar och behov hos kunderna. Axelroth & Talley
forordar istdllet att man kan vanda sig till kunderna pa ett mer informellt sétt genom att tala
med dem direkt i biblioteket eller folja upp hur servicen fungerar genom att ringa eller maila
den enskilde anvandaren (2001, s. 13).

| statistiken som fors Gver olika aktiviteter vid biblioteken kommer inte anvandarnas direkta
asikter till uttryck men daremot kan deras informati onssokningsbeteende tydas i dennatyp av
data (Mount 1995).

| en artikel i Forskningsradsnamndens rapport Biblioteket som serviceforetag, kunden i
centrum (1992) skriver Mariam Ginman (professor i informationsvetenskap vid Abo
universitet) om bibliotekens kundanpassning och flexibilitet. Ginman refererar i sin text till J.
L ehtinen som menar att biblioteket kan ses som ett féretag déar tyngdpunkten finnsi service,
till skillnad fran produkter (1992, s. 78). Om man ser biblioteket som en serviceorganisation
finns det tre huvuddrag for en sddan organisation: Kunden &r synlig och delaktig i
produktionen och majoriteten av personalen har kontakt med kunderna. Organisationen i sig
maste vara flexibel for kunna paverkas av kundkretsens struktur och preferenser. Personalen
maste i en sadan organisation vara kunnig, kreativ och omges av en rddande servicekultur
(Lehtinen se Ginman 1992, s. 78).

L ehtinen utférde 1986 en undersokning av 25 vetenskapliga bibliotek (daribland
specialbibliotek) med analyser av deras strategi, situation, struktur och beslutsfattande. Fragor
som handlade om kunder fanns med i samtliga kategorier (Lehtinen se Ginman 1992, s. 79)
Undersokningens metod bestod av kvalitativa intervjuer med bibliotekarier och
bibliotekschefer. Svaren visade att biblioteken ofta hade uppfattningen, att den service man
gav var unik. Bara de mest innovativa biblioteken anpassade verksamheten efter
anvandargruppen. Studien visade ocksd att kundernai allménhet hade ringa eller ingen som
helst majlighet att paverka bibliotekens verksamhet eller beslutsfattande. Den verifierade
darmed Samuels och McClures (1983) slutsats, att bibliotekarierna tar beslut baserat pa
interna informationskallor. Bara nér det géllde beslut om 6ppettider var kunden vérdefull som
informationskalla. Manga bibliotek ansdg att kunderna stéllde allt hogre krav pa service och
specialistkunskaper. Ett antal bibliotek (de mest innovativa) ansag att kundernas asikter gett
biblioteket hogre prestige (Lehtinen se Ginman 1992, s. 80).

2.2 Att méata bibliotekets service

Foljande avsnitt kommer att ta upp hur det gér att méta den service som ett bibliotek
tillhandahdller i det mer direkta motet anvandare - personal.

Vid specialbibliotek bestar ofta servicen huvudsakligen av informationsférmedling fran en
informationsspecialist. Domas White och Abels menar att just informationsservice &r bland
det svaraste att métai fraga om kundtillfredsstéllelse och servicekvalitet pa gund av att
anvandarna ofta blandar ihop uppfattningen av information som en vara resp. information
som en process (1995, s. 37). Bedomningen av salvainformationen en kund far forvéaxlas
ofta med bedomningen av hur de fatt den.

En metod som tagits upp i fraga om att méta service vid speciabibliotek & Zeithaml, Berry &

Parasuramans métinstrument SERVQUAL. Den utgar ifran hur anvandarna upplever
servicekvalitet. Metoden har utvecklats inom serviceindustrin och beskrivsi en artikel som ett
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lampligt sétt att méta hur specialbiblioteken presterar jamfort med annan liknande service
(Domas White & Abels 1995). Domas White och Abels menade ocksa att individuella
bibliotek skulle kunna bli mer konkurrenskraftiga om de tillampade TQM och om de anvénde
mati nstrumentet SERVQUAL (1995). | den tidigare genomgangen av magisteruppsatser sag
vi ocksd, att SERVQUAL har anvants for att studera servicekvalitet vid ett medicinskt
bibliotek hér i Sverige.

Tillampningen av SERVQUAL innebédr en métning av skillnaden (gapet) mellan hur kunder
forvantar sig den ideala servicen och deras uppfattning av kvaliteten pa hur en verklig tjanst
utforts. Till kunderna stélls 22 pastaenden angaende hur de uppfattar servicekvalitet fore
respektive efter en utnyttjad service. Kunderna sétter poang mellan 1-7 och sedan subtraheras
den upplevda servicen med den forvantade servicen. Poangen kan bli mellan —6 och + 6. Ju
hogre poang desto hdgre réknas upplevelsen av kvalitet. (Gustavsson et a. 1997, s. 21,
Friberg & Adund, 1998, s.19).

Kritik av metoden har framst géllt svéarigheten att méta forvantningar och hur man skiljer dem
fran upplevelser (Gustavsson et al. 1997, s. 27). Annan kritik som framforts har géllt om inte
kvalitet maste ses som nagot mer @n bara mer eller mindre uppnadda forvantningar hos
individen, och som nagot som bedoms utifran ett helt samhalles normer och vérderingar.

Vid bibliotek har man anvant metoden, &en om man inte uppfattat den som idealisk
(Gellerstam 2002). | USA har man nyligen anvant metoden under namnet LibQUAL+ fér att i
en stor studie undersdka hogskol ebibliotekens service och dess kvalitet.

Det finns olika metoder och utgangspunkter for hur kvalitet pa bibliotekets servicearbete kan
métas. Ett sétt & att utgd frén anvandarna och 1&ta dem bestamma kvaliteten. En metod som
har en tendens att bli ganska subjektiva bedomningar av bibliotekets service. Det finns ocksa
andra utvecklade metoder som pa ett mer objektivt sétt ska se hur anvandarna upplever
biblioteket och bibliotekarien.

Metoden jag talar om méter kvaliteten i referensarbetet. Mer exakt innebar det studier av vilka
typer av frégor bibliotekarierna far vid informationsdisken, och hur bibliotekarien sedan
besvarar dessa. Metoden for dennatyp av studier &r vanligtvis observation i biblioteket eller
ibland intervjuer med bibliotekarier (se vidare i Gillberg Wallner & Hessman 1998).

Det &r ett sétt att fa ett métt pa hur bibliotekariens kompetens utnyttjas vid informationsdisken
och hur anvandarnas uttalade behov sedan tillgodoses av bibliotekarierna. Om anvandarna
bara far det de ber om eller om de far mer an sa. Det ger ocksa en bild av hur anvandarna
uppfattar biblioteket och framforallt bibliotekarien. Metoden att méta kvalitet i referensarbetet
padet har sittet bygger samtidigt pa tanken att bibliotekarien har en viktig roll i att formedia
informationen.

Ett argument till varfor man inte ska intervjua anvandarna om kvalitet pa referensarbetet ar att
de oftainte & medvetna om kvaliteten pa informationen de fatt men &r n6jda med servicen
(Gillberg Wallner & Hessman 1998, s. 24-25). Det handlar om att anvandaren inte har
kunskap om alla resurser bibliotekarien har att tillga for att fa fram informationen. Har kan
man dra paralléller till resonemang kring problemet med néjda kunder inom sjukvarden.
Patienten kan vara n6jd med att ha fatt en diagnos men & omedveten om den & rétt och om
det borde genomfdras en operation (Gustavsson et a. 1997, s. 29f.). Kunden vet inte Sitt eget
béasta. Lakaren eller i detta sammanhang bibliotekarien ar experten.
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3. Teori
3.1 Tjanstekvalitet

Kapitlet ger forst en bakgrund till den valda teoretiska referensramen genom en inblick i
begreppet kvalitet, relaterat till foretagsekonomisk forskning kring service. Déarefter
presenteras Christian Grénroos teori om servicekvalitet.

3.1.1 Definition av kvalitet

En ganska kort definition av begreppet kvalitet & — " en produkts lamplighet for anvandning”
(en produkt kan i det hér fallet vara antingen en vara dler en tjanst)(Sandholm 1999, s.11).

Definition ger kvalitet en betydelse av att tillfredsstélla ett slags grundbehov som kan finnas
hos kunden.

En annan definition for kvalitet & — " en produkts férméaga att uppfylla kundens forvantningar
" ( Sandholm 1999 s. 11-12). Har & kundens uppfattning om en produkt eller tjénst
utgangspunkten for hur kvalitet ska bedomas och kvalitet & nagot som tillfredsstédller utéver
kundens mer elementéra behov.

Jag har har atergivit definitioner gjorda av Lennart Sandholm i boken Kvalitetsstyrning med
totalkvalitet, verksamhetutveckling med fokus pa totalkvalitet (1999) dar perspektivet &r
foretagsekonomiskt. Sandholm har varit adjungerad professor i kvalitet vid Kungliga tekniska
hogskolan i Stockholm.

3.1.2 Kuvalitet ur ett historiskt perspektiv

Historiskt sett ar det inget nytt att se till kvalitet. Den kvalitativa beddmningen av produkterna
intréffade dock forr mer direkt mellan kopare och tillverkare i samband med férséljningen pa
den datida marknadsplatsen (Hasselbladh & Lundgren 2002, s. 43). Fran och med 1600-talet
ledde upprustningen av militéren till att det fanns en allt storre spridning av
standardiseringsmétt pa produktkvalitet for att undvika konflikter och behovet av en direkt
statlig styrning. | och med industrialiseringen och fabrikernas massproduktion blev varje
anstalld mer specialiserad pa en mindre del i hela produktionen. For att undvika fel i
produkterna infordes darefter kvalitetskontroller (Sandholm 1999, s. 19).

Under 1960-70-talen utvecklades en idé om att kvalitetsmétning inte bara skulle gélla ett
foretags produkter uan hela dess verksamhet, interna processer samt manniskor i
organisationen (Adam & Hansson 2002, s.135). Den typen av organisationsstyrning brukar
idag benamnas TQM, total quality management, eller total kvalitetsstyrning pa svenska.
Kvalitetsstyrning blev under 80-talet ett popul&rt koncept for att méta 6kad konkurrens och
innebar samtidigt, att man gick ifran den mer byrakratiska och centraliserade organisationen
till en mer kundorienterad och flexibel organisation.

Internationellt och &ven i Sverige bildades under 1990-talet olika privata och statligt
understddda organisationer, som skulle arbeta for att sprida kvalitetsténkandet. Ett séit att
stimulera kvalitetsarbete var att skapa certifikat eller utmarkelser, t.ex. SO 9000, The
Malcolm Baldridge National Quality Award (MBNQA) och Utmérkelsen svensk kvalitet
(USK) som delas ut till vissa foretag och organisationer som nétt fram till olika kvalitetsmal
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(Furusten 2002, s. 30-31; Sandholm 1999, s. 22). Dessa utméarkel ser ger ocksa majlighet att
jamfora olika verksamheter med varandra.

Ur ett historiskt perspektiv har bibliotekets kvalitet i regel bedomts efter hur stora
samlingarna har varit, d.v.s. en bedémning av vad hiblioteket har och inte vad man gor (mot
anvandarna) (Hernon & Altman 1998, s. 2). Biblioteken har ofta arbetat efter modeller dér
kvalitet méts utifran det inre systemet och resursernas processer i organisationen for att kunna
visaresultat och effektivitet. Fram till och med sjuttiotalet méttes ocksa bibliotekets kvalitet
kvantitativt, matematiskt med hjélp av statistik (Friberg & Aslund 1998, s. 33) Pa senare tid
tycks dock anvandarkvalitet ha kommit alltmer i fokus (se Gellerstam 2002)

Internationell standardisering och certifiering av kvalitetsarbetet har dven natt biblioteken.
Inom ISO, International organisation of standardization finns det sedan 90-talet en grupp
inom deras tekniska kommittéer som arbetar med utveckling av standard fér bibliotek och
informationsomrédet (Friberg & Aslund 1998, s. 40).

3.1.3 Teorier kring tjanstekvalitet

| boken Tjanstekvalitet - for kund, anstélld och ledning ger forfattarna en kort bakgrund till
hur foretagsekonomisk tjansteforskning sett ut de senaste artiondena (Gustavsson, Kullvén &
Larsson 1997, s. 7f.). Under 1970-talet expanderade tjanstesektorn och i samband med det
borjade man dven forska mer om tjanster. Ett st att sarskilja tjansteproduktion fran
produktion av varor blev denna definition (Gustavsson et a. 1997, s. 7f.):

1. Tjanster & delvisinte patagliga.

2. Tjanster & processer. Tjanster & inte nagot fysiskt ting utan tjansten & en serie aktiviteter
vilka tillsammans utgor den helhet som kunden far och upplever.

3. Tjanster produceras och konsumeras eller upplevs delvis samtidigt.

4. Kunden som anvandare tar delvis galv del i tjansteproduktionsprocessen.

Inom tjansteforskningen har man framst sett till kvalitet som ndgot som ger mesta méjliga
tillfredsstéllel se hos anvandaren och ett centralt begrepp som uppstétt & ” sanningens
Agonblick”. Anvandningen av begreppet innebar att man inom forskningen ville betona hur
viktig interaktionen mellan manniskor &r i det avgorande dgonblicket, da kunden moter
anstalld eller annan representant fOr organisationen som tillhandahdler tjansten. ” Sanningens
ogonblick” tillskrivs ocksa vara viktigt i fraga om hur kunden upplever kvaliteten av tjansten
(Gustavsson et a. 1997, s. 28f.).

Pa 80-talet blev det aktuellt att &ven inom tjanstesektorn diskutera kvalitetsfragor och
kvalitetssakring. Flera modeller for hur man skulle tillampa styrning med totalkvalitet, TQM,
inom tjanstesektorn kom darmed fram vid denna tid.

Bland de mest uppméarksammande modellerna for totalkvalitet & den som utvecklades av de
amerikanska forskarna Zeithaml, Parasuraman och Berry som utvecklade Gap- modellen
(Gustavsson et al. 1997, s. 26-27). Gap — modellen gar ut pa att hitta brister i organisationens
olika delar och ska kunna métas genom undersokningar av hur stor skillnaden & mellan t.ex.
ledningens uppfattning om kvalitet, och hur kunderna upplever kvaliteten pa sin erhallna
tjanst.

Ur den hdr modellen utvecklades métinstrumentet SERVQUAL, som jag tidigare beskrivit for
att méta service. En metod som ju bygger pa att méta skillnaden (gapet) mellan hur kunder
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forvantar sig den ideala servicen och uppfattningen av kvaliteten pa hur en verklig tjanst
utforts.

Enligt Gellerstams beskrivning av metoder for kvalitetsstyrning/métning av

hogskol ebibliotekens verksamhet hamnar SERVQUAL under marknadsmodellen dér man
utgdr ifran anvandarens/kundens behov, vilket & nagot som atminstone skulle kunna passa
som ett sétt att se pa verksamheten och méta kundnyttan (2002).

Zeithaml, Parasuraman och Berry genomférde intervjuer av kunder vid serviceféretag inom
flera olika branscher (bank, flygbolag, hotell, m.m.). Utgangspunkten var att fa fram hur
kunder uppfattar den ideala servicen och vad kvalitet innebar for deras kunder samt att fa fram
generella kvalitetsfaktorer som kunde anvandas i kravspecifikationer for olika typer av service

Ur svaren fran intervjuerna kunde forskarna sedan utkristallisera 10 kvalitetsindikatorer eller
dimensioner av kvalitet som visade sig vara gemensamma for flera olika branscher: Tangibles
(materiellating), Reliability (tillforlitlighet), Responsiveness (tjanstvillighet), Competence
(kompetens), Courtesy (vanlighet), Credibility (palitlighet), Security (sékerhet), Access
(tillganglighet), Communication (kommunikationsforméaga), Understanding the customer
(forstéelse for kunden) (Friberg & Aslund 1998, s. 19):

1. Tillforlitlighet, man kan lita pa organisationen och hatilltro till den.

2. Sakkunskap, sakkunskap hos personalen.

3. Palitlighet, att organisationen gor saker rétt och haller tider.

4. Tjanstvillighet, beredskap och vilja att ge service.

5. Tillganglighet, lattatkomligt i fréga om lokal, Gppettider eller via telefon.

6. Véanlighet, omtanke och respekt for kunden.

7. Kommunikationsformaga, att man talar ett sprak som kunden forstar.

8. Sakerhet, fysisk sékerhet och ekonomisk sdkerhet.

9. Forstéel se for kunden, att foretaget anstranger sig for att forsta kundens behov.
10. Materiella ting, lokaler, inredning, utrustning m. m.

Zeithaml, Parasuraman och Berry kom senare att reducera sina framtagna kvalitetsindikatorer
till fem stycken, eftersom man tyckte att vissa av dem i stort sett Overlappade varandra. De
fem dterstdende blev: reliability (tillforlitlighet), assurance (férsakran), tangibles (materiella
ting), empathy (empati), och responsivness (lyhdrdhet)(Friberg & Aslund 1998, s. 19).

Dessaindikatorer har sedan framstéllts som anvandbara for att man ska kunna méta att
foretaget/organisationen haller en viss standardkvalitet i sina tjanster.

3.2 Vald teoretisk referensram

Den i uppsatsen valda teoretiska referensramen & Christian Gronroos teori om den
totalkvalitet kunden upplever nér den utnyttjar en tjanst. Christian Gronroos ar verksam som
professor i marknadsforing vid handelshdgskolan i Helsingfors.

| flera magisteruppsatser samt i boken Biblioteket som serviceforetag, kunden i centrum

(1992) tar man upp Christian Gronroos teori om totalkvalitet som en utgangspunkt for hur
man ska astadkomma god kvalitet pa servicei biblioteket.
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| boken Service management i den offentliga sektorn (1988) presenterar Gronroos och
Montelie idéer for hur den offentliga sektorn ska kunna arbetai enlighet med TQM (s. 9).
Forfattaren framhaller styrning mot totalkvalitet for att organisationen ska bli mer
serviceinriktad och effektiv. Service management innebér att verksamheten i forsta hand
utvecklas och styrs med utgangspunkt frén kundernas/anvandarnas behov och 6nskemdl,
medan kraven att styra med hénsyn till réttskyddsfragor och myndighetsutévanden stélls &
sidan. Christian Gronroos tar i texten upp sin modell for att uppna totalkvalitet i
serviceverksamhet, en modell som han tidigare har tagit fram for den privata sektorn.
Gronroos tillskriver hédr marknadsforing som mindre viktig i en tjansteorganisation dar
upplevelsen av organisationens profil och image till stor del bygger pa kundernas tidigare
erfarenheter av kvaliteten patjansten.

Jag har hér begransat mig till att se pa den del av Gronroos modell som behandlar hur kunden
uppfattar servicekvalitet och inte hur férutséttningarnai resten av organisationen bor se ut for
att totalkvalitet ska uppnas. Att studera bibliotekets tjanster eller service till anvandarna
innebédr i denna studie att setill relationen mellan bibliotek / bibliotekets personal och
anvandarna.

En forutséttning for modellen & att man har en definition av en tjanst enligt de punkter som
angavsi avsnitt 3.1.3.

Vad som kannetecknar en offentlig tjanst ar enligt Gronroos féljande (1988, s.12):
- att den &r understélld politisk styrning.
- att den & baserad pa forordningar och deras méangd och kvalitet styrs av forordningar.
- att malen & samhallspolitiska d&ven om foretagsekonomiska mal forekommer.
- att de styrs pariksniva

Till viss del kan det omfatta Goethe- institutet med dess bibliotek, da man till stor del
finansieras av den tyska staten. Som tidigare namnts uppfattar sig organisationen anda som
gavstyrande och "icke-politisk”.

Om man ser till kvalitet utifran kundens perspektiv, handlar det bade om upplevelsen av det
man far och hur man upplever processen till att fa det. Gronroos menar att kunden upplever
en totalkvalitet som bestar av (1988, s. 23f.):

- Teknisk kvalitet (vad kunden far)
- Funktionell kvalitet (hur processen upplevs)
- Organisationsprofil (image)

Teknisk kvalitet & vad kunden far som slutresultat efter att ha utnyttjat organisationens
tjanster, det tekniska resultatet av processen. | ett bibliotek kan det handla om att fa
information eller ndgot mer fysiskt pétagligt som en bok, en lasplats eller en artikel.

Funktionell kvalitet & hur kunden upplever processen som leder fram till den tekniska
kvaliteten. | ett bibliotek kan det handla om hur kunden upplever personalens attityder,
serviceanda, miljo eller véantetider.

| fréga om funktionell kvalitet tar Gronroos upp de kvalitetsindikatorer som tagits upp av
Zeithmal et d. (avsnitt 3.1.3).

19



Organisationsprofil handlar om vilka véarden kunden anser att organisationen representerar.
Den har egentligen inget med gélva tjansten eler tjansteproduktionsprocessen att gora. Den
fungerar som ett slags filter och paverkar upplevelsen av kvalitet i positiv eller negativ
riktning.

Nedanstaende figur visar visuellt, hur de olika begreppen Gronroos ndmner hanger ihop.
Den upplevda kvaliteten & en sdlunda en blandning av férvantningar pa en tjanst och den
faktiska upplevelsen av en tjanst.

/ Forvantad tjanst Upplevd tjanst
Traditionell marknadsféring
(reklam, faltforséljning, PR,
sdlistdéd, pris m.m.) jamte ——» Profil
extern paverkan via tradition,
ideologi och word-of-mouth
Tekniska g Interna
I6sningar Attityder relationer
Fortiépande Beteend
i e
Sakkunskap IS';:;ZI: Maskiner kundkontakt Funktionelt
Tiiganglighet | kvalltet | ppnqiiianet
ADB-system Utseende /, .\ Internt
Miljd \ klimat
"VAD" "HUR"

Figur 1. Gronroos modell for totalkvalitet. Ur Gustavsson, Kullvén & Larsson, 1997.

Gronroos menar att den tekniska kvaliteten i manga fall kan upplevas objektivt medan den
funktionella kvaliteten alltid upplevs subjektivt. | upplevelsen av kvaliteten dominerar ofta
den mer subjektiva funktionella delen (1988, s. 27).

| figur 1 ser vi &ven att forvantningarna kring en tjanst spelar in i hur kunden slutligen
upplever kvaliteten. Enligt Gronroos paverkas forvantningar framst av kundens erfarenhet av
organisationen, men &en av hur vanner och bekantai kundens omgivning upplevt och
bedémer en viss service eller organisation (1988, s. 27). En tredje punkt som paverkar &
organi sationens kommunikation med kunden pa olika sétt, fran telefonkontakt till
marknadsforing.

Hernon och Altman beskriver hur man kan se till servicekvalitet i biblioteket (1998, s. 8). Det
som Gronroos beskriver som teknisk resp. funktionell kvalitet kan jamforas med det Hernon
och Altman kallar tva dimensioner av servicekvalitet och som rér innehdll och kontext.
Innehdll handlar om att fa det som foranledde besoket — ndgot speciellt material,
studieutrymme, eller att fa ndgot som kan accepteras istdllet. Kontext handlar om gélva
upplevelsen: métet med personalen, hur svart/létt man navigerar i systemet, hur bekvam man
finner den fysiska miljon. Bade innehdll och kontext &r kvalitetsaspekter som upplevs av



anvandaren vare sig denne besoker bibliotekets webbplats eller gava biblioteks okalen
(Hernon & Altman 1998, s. 8f.).

Hernon och Altman skriver att servicekvalitet i biblioteket handlar om att tillfredsstélla
manniskors behov, deras efterfragan och énskemal om information (1998, s. 3).
Servicekvalitet kan beskrivas vara négot som bade upplevs personligt av individen och
kollektivt bland manga anvandare. Nar den kollektiva asikten hos manga anvandare blir kand
och stammer Gverens, bildar dessa asikter ett rykte (reputation) om biblioteket och dess
servicekvalitet (Hernon & Altman 1998, s. 9). Ryktet skulle kunna liknas vid det Gronroos
kallar organisationsprofil.
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4. Metod

4.1 Val av metod

Utifran uppsatsens fragestainingar valde jag att i undersokningen anvanda mig av bade en
kvantitativ och en kvalitativ metod. For att f& en uppfattning om anvandarna vid Goethe-
ingtitut ets specialbibliotek och hur de sag pa bibliotekets service valde jag att géraen
enk&tundersokning. Denna i huvudsak kvantitativa metod passade &ven de anstéllda vid
biblioteket. De sa sig vara intresserade av en anvandarundersokning, eftersom de nyligen hade
forandrat lokalen och viss service sasom tidigare namnts.

En enk&tundersokning till skillnad fran intervjuer kunde forhoppningsvis ge ett storre antal
svar relativt snabbt. Jag skulle darmed antagligen fa en 6vergripande bild av anvandarna och
hur de uppfattade bibliotekets service. Intervjuer hade kunnats gora med ett mindre antal
anvandare men kunde daremot ha gett mer djupgaende information om just de personerna.

For att besvara den tredje fragestallningen valde jag att &ven genomfora en kvalitativ intervju
med de anstéllda pa Goethe- ingtitutets special bibliotek, bibliotekarien (en svenska med
svensk magisterexamen i biblioteks- och informationsvetenskap) samt bibliotekschefen (en
tyska med tysk utbildning inom biblioteks- och informationsvetenskap).

Observation s&g jag till en borjan som en aternativ metod for att besvara fragestalIningarna.
Den metoden hade kunnat anvéndas for att se exakt hur arbetet gick till vid bibliotekets
informationsservice, vilka fragor man fick vid informationsdisken och hur anvandarna
uppfattade biblioteket. Metoden har anvants, dd man velat studera kvalitet i referensarbetet da
forskaren vanligtvis forsoker observera vilka typer av fragor anvandarna staller vid
informationsdisken samt hur bibliotekarien sedan besvarar dessa (se Gillberg Wallner &
Hessman).

Efter inradan fran min handledare forstod jag att observation antagligen inte skulle ge sa
mycket mer utifran det jag ville studera. Samtidigt far biblioteket merparten av frégornatill
sin informationsservice via mail, telefon eller fax och inte direkt vid disken.

Studier av dokument hos Goethe- ingtitutet hade eventuellt ocksa kunnat vara en alternativ
eller kompletterande metod till intervjuerna. Problemet med denna skulle vara flera. Mina
kunskaper i tyska spraket skulle sétta stopp for en noggrann studie av skriftliga formuleringar.
Ett annat problem med dokument & huruvida man 6verhuvudtaget far tadel av dessa som
utomstaende. Jag vet inte heller om jag skulle kunna fa tag pa relevanta dokument har i
Sverige eller om alt finnsi Tyskland.

4.2 Enkater

For att kunna besvara den forsta och andra fragestallningen valde jag som tidigare namnts att
utfora en enké&undersokning, som skulle delas ut till bibliotekets bestkare. Den genomfordes
under sammanlagt fem veckor i april och ma 2003 vid Goethe- institutets special biblioteks
lokal.

Urvalet kan enligt Jan Trosts olika urvalsmetoder vid enk&tundersokningar ndrmast liknas vid
ett "bekvamlighetsurval”, da jag valt att fraga de anvandare som var léttast att na (Trost 2001,
s. 30). De anvandare som bara har kontakt med biblioteket via mail, fax eller telefon var



enligt min uppfattning svarare att undersdka. En svaghet med urvalet & att jag pa s vis valt
bort en stor del (50 %) av anvandarna som utnyttjar bibliotekets service genom bibliotekarien
och inte kommer till lokalen. D& man enligt bibliotekschefen i genomsnitt har ungefar 20
besokare per dag fann jag det [ampligt att 1agga fram 50 stycken enkéter. Alla besokare skulle
troligtvis inte varaintresserade av att fyllai enkéter samtidigt som jag var beredd att komma
med fler enkéter om de skulle ta dut. Enkéterna placerades val synligt vid lantagardisken, déar
bibliotekarien finns for att ge information och for att registrera lan.

Bibliotekarien vid Goethe - ingtitutet tog pa sig uppgiften att be anvandarna att fyllai enkéten.
Det framstod fér mig som det snabbaste och basta séttet att fain alla enkéterna och att
samtidigt verkligen fa dem ifyllda. Enk&tundersokningen kom i langden att orsaka en del
dréjsmal, som jag g hade réknat med. Det visade sig att antal besokare per dag inte var sa
manga som 20 utan snarare 5-10. Flera av bestkare var dessutom dar for forsta gangen och en
del av dem sade sig darfor inte viljafyllai enkaten. | genomsnitt svarade ca 80 procent av
besokarna pa enkéaten (telefonsamtal m. bibliotekarien, oktober 2003)

Efter catre veckor kunde 22 enkétsvar inhdmtas vid bibliotekets informationsservice. Jag
bestamde mig dock senare for att forsoka fain sammanlagt 30 svar (60% av 50), vilket kom
att droja ytterligare ett antal veckor. Att fain ytterligare 20 svar skulle antagligen dréja annu
langre, da Goethe-institutet ocksa skulle vara sommarstangt i juli. Efter att ha studerat svaren
antog jag, att de inte skulle komma att skilja sig sa mycket beroende p& om det hade funnits
ytterligare 20 svar. N&r sedan sammanlagt 30 svar inkommit fick det slutligen récka med det,.

Frégornai enkéten bestar av bade fasta och 6ppna frégor (se bilaga 1), och metoden kan
kanske darmed ses som bade kvantitativ och kvalitativ. Enligt rekommendationer i Martyn
Denscombes For skningshandboken blev ordningsféljden de enklast besvarade forst och
dérefter de som krévde mer i form av eget skrivande av respondenterna (Denscombe 2000,
s.117). Frégorna konstruerades for att ge viss information om besokarna, varfor de kommer
till biblioteket, vanor, hur ofta de & dér samt vad de anvénder fér slags service.

Ett annat syfte med frégornas utformning var att de skulle kunna visa pa hur besokarna
upplevde bibliotekets service. PAen skalafran 1 till 5 har respondenterna fétt bedoma
servicefaktorer utifran fyra punkter: lokal, tekniska resurser, materia och personal. Jag har
tagit upp faktorer som rér mer patagliga saker i bibliotekets service som material och mer
abstrakta faktorer som bemdétande. Det var faktorer som jag ansdg relevanta for de anvandare
som véljer att besoka lokalen. Kanske kunde jag hatagit med flera tjanster som t.ex.
webbplatsen, men jag koncentrerade mig pa faktorer som berérde lokalen samt de tjanster
man annonserade om i Sitt informationsblad.

De punkter som bertrde personalen & inspirerade av Zeithaml, Parasuraman & Berrys
kvalitetsindikatorer (se rubrik 3.1.3). | undersdkningen kommer inte forvantningarna hos
besokarna att forsoka métas for sig sasom i SERVQUAL. Forvantningar ingar i min tolkning
av teorin i bedomningen av tjansterna anda.

Enkétfragorna visades upp for bibliotekschefen som ville att bibliotekets nya bendmning,
Goethe- ingtitutets i nformationscentrum, skulle anvandas i frgorna, samt att jag lade till 1an
av materia for tyska som frammande sprék som en typ av aktivitet. Dessa smérre andringar

gjordejag.
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4.3 Intervju

Den tredje frégestéllningen i min studie var hur bibliotekarierna ser till anvandarnas asikter
och behov i biblioteksarbetet. Det kan i det har fallet bade innefatta personalens arbete i
special bibliotekets informationsservice samt deras referensarbete.

Eftersom bade bibliotekarien och bibliotekschefen arbetade med de har arbetsuppgifterna, i
hogre eller mindre grad, sag jag ingen anledning till varfor jag inte skulle kunna intervjua dem
bada tillsammans. Pa ett tidigt stadium i uppsatsarbetet hade jag redan pratat med dem bada
pa samma gang och fann att de verkade vara ppna och obesvérade av att pratai varandras
séllskap. | en gruppintervju skulle de ocksa kunnata hjalp av varandra vid eventuell
sprakforbistring. En nackdel med att intervjua personer i grupp kan annars vara att de da inte
sager precis hur det &r eller vad de tycker, utan véljer att framfora asikter som &r acceptabla
(Denscombe 2000, s. 133). Naturligtvis kunde det ocksavarasai den hér intervjun, men de
frégor jag stallde upplevde jag inte som sarskilt kandiga eller laddade.

Med tanke pa att intervjun skulle spelas in pa band och da jag pratat en del svenska med
bibliotekschefen ansag jag att det var mest naturligt att intervjun genomfordes pa svenska.
Pa bibliotekschefens begéran besl 6t jag mig for att skicka intervjufragornatill dem pa
forhand, dels for att det skulle fungera smidigare med gélva intervjun och dels for att de
skulle kunna fa en chans att tanka efter lite kring fragorna innan. Nackdelen med detta kan
vara, att man far mindre spontana svar utan de blir mer " 6verlagda’ och kanske tillréttalagda.

Vid utformningen av fragorna till intervjun forsokte jag utga fran litteraturen och tankar kring
hur anvandarnas behov och asikter tillgodoses (se bilaga 2). Ambitionen var dven att ge
fragorna en semistrukturerad karaktér, dar vissa kanske kan ténkas ge mer dppna svar én
andra (Denscombe 2000, s. 135). Genom att ha semistrukturerade fragor har jag aven velat
fanga personalens egna tankar kring hur de arbetar, vilket ju kan vara pa ndgot annat Sétt an
just det jag fatt fram i litteraturen och som darmed praglat fragorna.

Intervjun med personalen genomfordes i bibliotekslokalen en vardag nar man vanligtvis haller
stangt for bestkare. Att intervjun skulle spelas in pa kassettband kom som en Gverraskning for
bibliotekschefen och innan intervjun kunde paborjas var hon tvungen att fraga institutschefen,
om det var tillatet. Det visade sig att det skulle ga bra att spelain intervjun under villkor att de
fick titta pa vad jag skrivit, innan jag |amnar ut det de sagt offentligt. Jag accepterade villkoret
for att fa genomfora intervjun som bestamt.

Savaintervjun ser jag i efterhand som négot som kunde ha gett mer eller mgjligen
annorlunda svar, om den hade genomforts utan att jag skickat ut fragornai forvag.
Informanterna hade forberett sig val och skrivit ner sina svar men det gav i gengdld mindre
utrymme for mig att fraga om eller att utveckla resonemanget kring olika fragor.

Bandinspelningen kan ha gjort att personaen kant sig hammade vid intervjun, ndgot som jag

inte tyckte mig mérkt av. Intervjun skrev jag sedan ut i text och den blev sasmmanlagt cafyra
sidor.

24



5. Resultatpresentation
5.1 Presentation av svaren i enkatunder sbkning

| det har kapitlet foljer redovisningen av enkaterna som besvarats vid undersdkningen pa
Goethe-institutets speciabibliotek. Presentationen av resultatet sker i tabeller och
kompletterande text. Svaren redovisas hér i samma ordning som fragorna stélldes i enkaten.
Inga egna asikter eller reflexioner kring resultatet finns med hér utan i kapitel 6.

Svaren fran enkéten har forts in och bearbetats till procent och tabellformat i Excel.

5.1.1 Typ av anvandare vid Goethe-institutets specialbibliotek

Typ av Antal | Procent
anvandare

Privatpersoner 14 47
Studerande 6 20
Forskare 1 3
Angtdld 3 10
Annat 6 20
Summa 30 100
Tabell 1.

Som tabell 1 visar kommer den stérsta andelen av besokare (14 stycken) till Goethe-ingtitutets
specialbibliotek som privatpersoner. En person sa sig bade komma som privatperson och
studerande, men &r i resultatredovisningen enbart studerande. Sex personer hade kryssat for
sig som studerande, en person som forskare medan tre personer hade nagon form av
anstdllning. De aterstéende sex hade kategoriserat sig som "annat” och lagt till att de var
larare (3 personer), Overséttare (2 personer) och konsult (1 person).

5.1.2 Anvandar nas besoksfr ekvens

Besoksfrekvens Antal | Procent
Forsta gangen 9 30
En eller flera ganger i veckan 5 17
En eller flera ganger i manaden 11 37
En dler flera ganger om dret 5 17
Summa 30 100
Tabell 2.

| tabell 2 redovisas att nio personer besokte biblioteket for forsta gangen medan mer an
halften, en majoritet av besokarna (sammanlagt 54 %), sa sig vara dér relativt ofta d.v.s. minst
en gang i veckan eller en gang i manaden. Fem stycken sa sig vara dar en eller flera ganger
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per ar. Eftersom det var det enda alternativet for en 1agre besoksfrekvens skulle denna
kategori aven kunna innefatta personer som ar dar mindre &n en gang per ar.

5.1.3 Anvandningen av olika typer av service

Typ av service Antal
Lan av media (Video, DVD, CD-ROM, Musik-CD) 26
Lan av material for " Tyska som frammande sprak” 7
Lasning av dagstidningar €. tidskrifter i lokalen 10
Information ang. Tysklandsrelaterade &mnen fran personal 5
PC-arbetsplats 1
Goethe- ingtitutets hemsida pa Internet 7
Annat (bl. a. Seminarier, 6verséttningstraffar, 6
referendlitteratur)

Summa 62

Tabell 3.

Enligt resultatpresentationen i tabell 3 & den service som utnyttjas mest 1an av media (Video,
DVD, CD-ROM, Musik-CD), vilken 26 stycken sa sig anvanda, d.v.s. néstan samtliga
respondenter. N&st darefter kom lasning av dagstidningar eller tidskrifter i lokalen som 10
stycken utnyttjade. Man kan samtidigt konstatera att den dvervagande delen av bestkarna
anvander bibliotekets |anefunktion for nyttjande av media &. material for tyska som
frammande sprak. Anvandning av PC-arbetsplats var den minst utnyttjade servicen, vilken
bara en person sa sig ha anvant.

Antal anvandatjanster Antal personer

En tjanst 7

Tvatjanster 15

Tre e. fyratjanster 8

Fler an fyratjanster 0

Summa 30
Tabell 4.

Den ovanstaende tabellen (tabell 4) visar hur manga av bibliotekets tjanster varje bestkare har
anvant sig av enligt enkétsvaren. Ungefar héften av respondenterna anvande sig av tva
tjanster. Vid en utrékning av ett genomsnitt visade det sig att varje bestkare anvande sig av
2,1 tjanster.

5.1.4. Avsaknaden av visstyp av service eller information vid Goethe-institutets
specialbibliotek

| enk&undersokningen svarade totalt 14 personer pa fragan. Av dem skrev fem personer att
de g saknade ndgot, medan nio av dem sa sig sakna en eller fleratyper av service och
material. Bortfallet av svar i den har frgan var darmed stort, d& en majoritet av enkétens
respondenter, 16 personer g skrivit nagot under fragan.
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Av sammanlagt elva synpunkter var det sex som rérde avsaknad av nagon typ av servicei
form av: utlaning av bocker, fjarrlanefunktion, Gppethallande under kvallstid och filmvisning
patyska for barn. Fyra av synpunkterna rorde material pa négot sétt; mer for barn,
vetenskapliga och popul érvetenskapliga tidskrifter, béttre och nyare videofilmer om stéder
och regioner i Tyskland.

Som jag ser det var tva av synpunkterna mer obestdmda och kunde beréra bade service och
material, da de 16d: stérre utbud samt det gamla biblioteket.

5.1.5 Anvandar nas bedémning av kvaliteten pa servicen

Respondenterna fick i fréga fem bedoma olika servicefaktorer hos Goethe- ingtitutets
specialbibliotek utifran en skalafran 1 till 5, dar 1 var samsta betyget medan 5 var det bésta
betyget.

Resultatet som presenteras nedan & ett medelvérde da samtliga svar for respektive
servicefaktor réknats samman.

Medelbetyg for kvalitetsheddmningen

L okal Betyg Antalet svarande
Utformning 3,8 27
L &ge (geografiskt) 3,6 30
Oppettider 33 29

Tekniska resurser
PC 3,7 19

Material (media, referensverk,
dagstidningar o tidskrifter

Tillgéanglighet 4,0 27
Urval 41 25
Personal

K ompetens (sakkunskap) 4,6 28
Bemotande 4.6 29
Tillganglighet 4.4 29
Tabell 5.

Som tabellenvisar har bestkarna givit bibliotekets olika tjanster relativt htga betyg. Alla
servicefaktorer har i genomsnitt fétt Gver tre i betyg, alla utom en Gver 3,5.

Tabellen visar ocksa att antalet svarande per faktor har varit ganska varierande. Bara en fraga
har har blivit bedomd av samtliga av enkétens respondenter och det &r fragan om bibliotekets
geografiska lage. Den faktor som fatt det minsta antalet svar var fragan om PC med endast 19
betyg. Om man jamfér med svaren pa fraga 3 (rubrik 5.1.3), kan man se att det troligtvis
hanger ihop med att bara en person siger sig ha anvant den tjansten. Ett par av personerna
som g svarat har gélvalagt till i enkéten, att de g anvant den tjansten.
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Tva svar, rorande tva olika faktorer,, har jag valt att ta bort p.ga. att respondenterna fyllt i tva
betyg och det darmed inte har gétt att bedoma vilket av dem béda de egentligen har menat.

Genom att studera enkaterna var for sig kan man ocksa se att en person valde att Sétta ettor
som betyg pa samtliga tjanster medan en annan person satte femmor pa allt. Vilket egentligen
skulle innebéra att man tar bort bada. Jag ansdg mig dock inte "haréd” att ta bort nagot svar
och i och med att det fanns extrema betyg &t bada hall skulle de kunnata ut varandra.

| béda fallen skulle man kunna tolka svaren som att respondenterna inte riktigt tankt till i
beddmningen av varje typ av tjdnst som tas upp utan att de istéllet har gjort ett mer bekvamt
ifyllande av ett och samma betyg pa samtliga punkter.

| och med att ett medelvérde inte sager hela sanningen i beddmningen av bibliotekets olika
servicefunktioner har jag valt att sasmmanstélla nedanstéende tabell (tabell 6). Den visar hur
spridningen av betyg ser ut.

Fordelning av betyqg vid bedomning av kvaliteten pa olika tjanster

Betyg 1 2 3 4 5
Lokal

Utformning................ 1 2 5 10 9
Lage (geografiskt)......... 2 3 8 7 10
Oppettider............ 1 6 11 6 5

Tekniska resurser

Material(media, referensverk,
dagstidningar o tidskrifter)

Tillganglighet......... 2 3 1 9 12
Urva......... 1 2 4 6 12
Personal

K ompetens(sakkunskap) 2 4 22
Bemdtande......... 2 3 24
Tillganglighet......... 2 3 4 20
Tabell 6

Av tabellens siffror framgér att bedomningen av lokalen gav storst spridning i olika betyg.
Déaremot var det beddmningen av personalen som gav de mest lika betygen, i form av en stor
andel femmor.

5.1.6 Orsaker till varfor man vander sig till just Goethe-institutets specialbibliotek

Sammanlagt svarade 28 av respondenterna pa fragan i storre eller mindre omfattning, flera
gav mer an ett svar. Tva personer avstod fran att besvara frégan.
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Nedan foljer en tematisk sammanstdlining av de svar som gavsi fragan om varfor man vander
sig till Goethe-institutets special bibliotek:

- Tysk kultur- Det kanske bredaste svaret pa fragan gavs av tva personer, som skrev att de
anvande Goethe- institutets informationscentrum for att halla kontakt med tysk kultur.

- Tyska spraket - Ett narliggande svar var att man pa ndgot sétt ville tréna eller uppehdlla det
tyska spraket, vilket tre personer svarade.

- SOkt information om nagot - Tva personer valde att besvara frdgan med att precisera exakt
vilken typ av information de sokt: information om andra varldskriget samt inblick i tysk
lagbok.

- Tidningslasning - Tva personer svarade att de kom till biblioteket for att |&sa tyska
dagstidningar och olika tyska tidskrifter.

- Lan av material - For att 1ana material till undervisning i tyska som frammande sprak sa sig
en person gora. Andra kom for att [ana ny tysk prosa, resehandbok, material om tysk
skonlitteratur eller bocker. En person angav pa grund av tillgangen till filmer och
videomaterial.

- Persona - Tre personer angav personalens bemdtande som en av anledningarnatill varfor de
vande sig till Goethe- institutets informationscentrum.

- Ekonomiska aspekter - Tva personer det faktum att det var gratis att 1ana filmer resp.
material for skolundervisning.

- Unik informationsplats - Tre personer menade att Goethe- ingtitutet & det enda specifika
informationsstéllet om Tyskland.

. Ovriga enstaka anledningar var:
- eftersom de (Goethe-ingtitutet) helt enkelt & de basta pa Tyskland i Sverige.
- dess nérhet till arbetsplatsen.
- dadet finns ett storre urval av information om Tyskland an hos stadsbiblioteket.
- for att man fatt rekommendatiorer att vanda sig till Gl:s informationscentrum.
- for att faidéer till sSin undervisning i tyska.
- p.g.a att ingtitutet har seminarium for 6verséttare i lokalerna.
- p.g.a nyfikenhet.

En person hade under den har frégan skrivit ner vad denne saknar for typ av servicei stéllet
for i fraga 4 (Iangre 6ppethallande pa kvallstid).

5.1.7 Ovriga kommentarer
Under rubriken ” 6vriga kommentarer” fanns det en majlighet for respondenterna att 1&gga till

nagot ytterligare som de hade asikter om. Av resultatet framgick att sammanlagt nio personer
hade nagot att tillagga har.



- Fem personer ville tilldgga berdmmande ord om personalen ” Féredomligt vanlig personal
och kunnig” eller "Det & en jéttetrevlig plats med mycket snalla méanniskor” & exempel pa
kommentarer som gavs.

- Tva personer 6nskade sig langre Gppettider.

. Tvaav respondenterna vill papeka att Goethe- ingtitutet &r viktigt, vardefullt och att det
borde kunna anvandas av fler personer.

- En annan kommentar som skrivits ner var, att det gavs bra information om vart
vederborande skulle vanda sig for att |ana det material som soktes.

- En person lade till en 6nskan om att kunna lana hem referendlitteratur.

5.2 Presentation av intervjun med per sonalen

Har ssmmanfattar jag och aterger i |6pande text den intervju jag gjort med personalen vid
Goethe-institutets speciabibliotek (Intervju 2003-06-01). Jag har valt att redovisa
intervjusvaren under vissa rubriker och darmed inlett en viss tolkning. Intervjun aerges dock
utan tillagg av mina egna asikter, da det kommer att samlasi foljande kapitel. De tva anstéllda
personerna som intervjuas i texten kommer att skiljas & med bendmningen bibliotekarien

resp. bibliotekschefen. Jag kommer att franga personalens bendmning av Goethe-institutets
speciabibliotek som Goethe- ingtitutets informationscentrum.

5.2.1 Fragor och informationsstkning vid Goethe-institutetsinfor mationsservice

Bibliotekarien vid Goethe- ingtitutets specialbibliotek beréttar hur de far alatyper av frégor
vid den informatiorsservice som nar anvandarna via telefon, mail, brev eller dver disk i
lokalen. Huvudsakligen handlar dock fréagorna om Tyskland och speciellt tysk kultur eftersom
det & det man inriktat sin informationsservice kring. Det kan exempelvis vara litterdra fragor:
har ni den hér boken? Har ni fakta kring den hér forfattaren, eller kan du ge négra boktips pa
bocker som utspelas i Berlin? Man far &ven fragor kring konst och historiat.ex. var en
speciell tavla finns eller var det finns judiska minnesméarken. Fragor som berdr Tyskland men
inte direkt det kulturella omradet kan man ocksa hanvisatill andra, vanligtvis myndigheter
eller organisationer i Tyskland. Om nagon &r ute efter informationsmaterial eller har fragor
kring hotell, boende och sevardheter hanvisar man daremot till Tyska turistbyran..

Bibliotekarien har markt, att manga som vander sig till Goethe- intitutets informationsservice
inte tycker om, inte kan eller har haft problem med att soka pa Internet. Eftersom det ar
manga svenskar som vander sig till bibliotekets informationsservice, kan det ocksa handla om
att de upplever problem med att soka pa tyska.

Personalen vid Goethe-institutets specialbibliotek besvarar anvandarnas fragor genom ett
nétverk av bade skriftliga och muntliga kélor. Det innebér lite mer konkret, att de framforal It
gor sokning pa Internet och stkningar i de uppslagsverk som finns att tillgai lokalen. Pa CD-
rom har man tidningsartiklar frén storre tyska tidningar och Sveriges strsta dagstidningar.
Genom Goethe-institutets informationscentrum i Minchen har dven biblioteket tillgang till
ytterligare databaser.



Bibliotekarien anvander sig ocksa av andra bibliotekarier, som hon kanner, for att besvara
frégor. Hon beréttar att ” ... ibland kan det finnas ndgon fréga som &r direkt relaterad till det
bibliotek som de arbetar pa. Daringer jag dit.” Genom néttjansten Fraga bibliotekarien
diskuterar hon ocksa fragor av en mer allméan karaktar med andra bibliotekarier.

Goethe-institutet har aven en intern mailinglista for sina bibliotek och informationscentra dver
hela varlden, som personalen kan anvanda for att |agga ut en fraga som de inte har kunnat
svara pa Det hander ocksa att de anvander sig av listan for att fraga om visst material som
nagon anvandare sokt t.ex. material pa engelska. Biblioteket kan da fa materiaet fran Goethe-
institutet i New York eller London.

Om négon frégar efter en bok som inte finns pa Goethe- ingtitutets specialbibliotek, gar
bibliotekarien vanligtvis in pa LIBRIS och ser om den finns ndgon annanstans att fatag i, ofta
ringer hon aven till biblioteket i fraga, for att hdra om den finns inne.

Bibliotekschefen beréttar att kvalitet vid Goethe-institutets informationsservice framforallt
handlar om att besvara frégorna de fér pa basta majliga sétt. Alla fragor behandlas individuel It
och alabehandlas lika. De besvaras oftast inom en dag om man inte & tvungen att
vidarebefordra fragan, da tar det oftast lite langre tid.

5.2.2 Att vdalja ut informationskéllor och material

Nér ett av Goethe-institutets specialbibliotek koper in nya informationskallor och
mediaprodukter, & det ndgot som bestams utifran hur sava informationsbehovet ser ut i
landet ifréga. Ett annat Goethe-ingtitut i t.ex. New York kan ha ytterligare material eller delvis
annat material. Vilka uppslagsverk de kdper in bestams utifran vilka frégor de far. Personaen
utgdr i det hér fallet fran den erfarenhet man fétt av informationsarbetet. Huvudkontoret i
Mnchen forser visserligen det enskilda biblioteket med férslag for uppbyggandet av
bestandet, men bibliotekschefen betonar, att det ar personalen sjdva som bestdmmer vilka
informationskéllor de vill kdpain eller anvéanda.

5.2.3 Synpunkter fran anvandarna

Personalen far framforallt synpunkter pa verksamheten vid direktkontakt med anvandarre, nér
de befinner sig vid utldne-/informationsdisken. | nagot mindre man far man dven synpunkter
viatelefon, mail, post och fax. Foér anvandarna finns det aven en méjlighet att skriva upp
synpunkter pa ett block i lokalen.

Anvandarnas synpunkter kan bade vara av positiv och negativ karaktar d.v.s. man fér bade
berém och kritik. Man har exempelvis fatt positiva reaktioner pa att Goethe-ingtitutet i
Stockholms webbplats bade finns pa tyska och svenska. Det anvandarna vanligtvis har
synpunkter kring & Oppettider, material t.ex. varfér man inte har vissa bocker. Eftersom man
relativt nyligen gjorde om biblioteket till informationscentrum, &r det for tillfallet asikter eller
frégor kring den forandringen som har forts fram av anvandarna.

Om bibliotekets personal far ett klagoma forsoker man forst och framst forklara for
anvandaren varfor det & just pa det hér viset. Hur de sedan gar vidare med
klagomalet/synpunkten beror lite grann pa dess karaktar. Det kan réacka med att personalen
diskuterar frégan sinsemellan eller man kan ta upp den internt vid Goethe-ingtitutet i
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Stockholm. Det finns ocksa en méjlighet att ga vidare med fragan och diskutera den med
huvudkontoret i Tyskland.

Varje |antagare registreras i bibliotekets utlaningssystem. Biblioteket for aven statistik 6ver
antal lantagare per ar, antalet informationsfragor samt antalet besokare under en speciell
statistikmanad varje &r.

5.2.4 Marknadsforing av institutets bibliotek

Pa flera sétt arbetar Goethe- ingtitutets speciabibliotek for att na ut till nya anvandare med
sinatjanster. Ett sétt & att delta och fungera som medarrangdr i olika evenemang och
utstallningar dar det t.ex. i en programtext kan hanvisas till Goethe-ingtitutet. Dessutom nér
man potentiella anvandare genom information pa Goethe-institutets i Stockholms webbplats,
samt i institutets programhéfte som kommer ut regel bundet.

Ytterligare végar att informera om tjanster och serviceutbud &r via sprakavdel ningens
"newsletter” och mailinglista samt genom att samarbeta med andra institutioner som har
mgjlighet att hanvisa till Goethe- institutet. Bibliotekschefen beréttar att de &ven har visningar
i lokalen for skolklasser eller andra malgrupper, t.ex. for Svensk biblioteksforening.

Eventuellt ska man senare gora en marknadsundersokning for tjanster pa Internet riktat mot
deras malgrupper. Ett annat Goethe-ingtitut i regionen (norra Europa) ska genomfora
undersokningen férst och sedan far man se vad resultatet av denna blir innan Goethe-intitutet
i Stockholm gér en liknande undersokning.

Personalen sager sig ha svart att se nagon konkurrens fran nagot annat bibliotek eller

informationscentrum, da de &r det endai Sverige som formedlar information om Tyskland och
tyska dmnen.
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6. Analys

| det har kapitlet kommer jag att analysera och tolka resultatet fran foregaende kapitel. Till
min hjalp tar jag tidigare forskning, litteratur och den valda teorin.

6.1 Biblioteksbesokar na vid Goethe-institutets specialbibliotek

6.1.1 Vilka ar besbkarna?

Resultatet av enkatundersokningen visade, att merparten (47 %) av besokarna vid Goethe-
institutets speciabibliotek sa sig kommadit i egenskap av privatpersoner (Tabell 1). Det
visade sig darmed att de anvandare som huvudsakligen besoker lokalen inte var den grupp
som enligt personalens tidigare utsago framforallt anvénde bibliotekets informationsservice,
d.v.s. personer som arbetar professionellt med Tyskland inom journalistik, vetenskap eller
kultur. Yrkesverksamma visade istéllet endast utgora en tredjedel av bestkarna, tio stycken.
varav tre larare. Sex stycken, ca 20 procent av besdkarna, skulle darmed kunna utgéras av de
anvandare som personalen har sagt nyttjar bibliotekets informationsservice.

Dabiblioteket till storadelar besoks av privatpersoner, kan behoven av olika slags
information eller typ av media skilja sig stort. Det gar narmast att jamfora med ett svenskt
folkbiblioteks bredd pa anvandare. Kommer nagon dit som privatperson, innebéar det sannolikt
att de kommer dit pasin fritid.

Studerande utgjorde ungefar en femtedel av besokarna. Jag har inte stéllt fragor kring i vilka
amnen pa vilken nivéer de studerar eller forskar, vilket kunde ha varit intressant att ta del av.
Gruppen kan bade innefatta personer som studerar heltid, deltid eller ndgon annan typ avkurs.
Studerandes informationsbehov och informationsbeteende kan skilja sig fran andra gruppers,
de kan ha ett storre behov av studieplatser eller kurdlitteratur. Det gér samtidigt att stéllasig
fragan, varfor de kommer dit och g till skolbiblioteken, hdgskolebiblioteken eller ett mer
forskningsinriktat bibliotek?

Bestkarnas svar pa vad de sokte stamde ganska val dverens med personalens beskrivning av
vilka slags fragor man far vid bibliotekets informationsservice d.v.s. alla slags fréagor som
handlar om Tyskland men med tyngdpunkt pa kultur. Personalen talade dock om fragor man
far fran ala sina anvandare, &ven de som fragar viatelefon, mail eller e-post.

Det gemensamma for bibliotekets bestkare ser ut att vara att de har ett informationsbehov,
som innebér att de soker kontakt med tysk kultur, tyska spraket eller Tyskland. Av
kommentarerna att doma innefattas &ven bestkarnas bild av biblioteket som nagot unikt med
endast tyskt material.

Anvéandarna kommer salundatill biblioteket for att tillfredsstélla ett behov som antagligen har
sitt upphov i en social eller kulturell kontext, och som huvudsakligen ber¢r deras fritid, livet
utanfor arbete eller studier. Med tanke pa att vissa vill uppehalla tyskan for kontakten med
vanner och déktingar skulle man kanske kunna tala om mer kénslomassiga behov, for att
anknytatill Wilsons teori.

| de omnamnda magi steruppsatsernas undersokningar har specialbiblioteken haft externa
anvandare i hogre eller mindre grad. Ibland ser biblioteken det som ett problem med en 6kad
tillstromning av externa anvandare (se Olofsson 1999; Hellberg 2001 s. 44 ). Man menar att
om de utgor en altfor stor grupp kan det bidratill att bibliotekets personal inte finner tid att



ge service a de anstélldainom organisationen, som kanske i forsta hand bor prioriteras. Sa
kan ocksa vara fallet for Goethe-ingtitutet, dar biblioteket vill koncentrera sig pa samarbete
och informationsservice mot sarskilda grupper istallet for att |ana ut bocker till en bestkande
allmanhet.

6.1.2 Anvandning av biblioteket

Vid en ndrmare studie av hur ofta besdkarna sa sig kommatill biblioteket kan man utl&sa att
en stor del av dem, 30 % var dar for forsta gangen (Tabell 2). En del som var pa besok i
bibliotekets lokaer for forsta gangen hade, som tidigare namnts, tackat nej till att deltai
enkatundersokningen. Det tyckte jag var synd, da jag tror att forsta besoket kan ha visst
avgorande for om man fortsdtter kommatill ett bibliotek.

Halften av besdkarna var dar minst en gang i manaden. Var étte besokare var dar en gang i
veckan eller oftare. Frekvensen av besok visar pa att dessa bestkarna har ganska regelbundna
vanor nar det géller att bestka biblioteket. Huruvida man anvander ett bibliotek regelbundet
eller tillfaligt kan bero pa avstandet dit ifran hemmet. Detta kan diskuteras vidare i den hér
studien, eftersom vi g vet nagot om hemort for Goethe-institutets biblioteksbestkare.

Bestkarna anvander sig i forsta hand av bibliotekets |aneservice (26 personer), nast darefter
lasning av dagstidningar eller tidskrifter. Dérmed &r det den mer traditionella
biblioteksverksamheten som anvands och inte den informationsservice som biblioteket
altmer har koncentrerat sig till. Om anvéandarna bara hade en fréga till personalen hade de
naturligtvis inte behovt tasig till lokalen dverhuvudtaget. Biblioteket bestks for att tadel av
kultur och samhéllsinformation i form av musik, film, skonlitteratur eller tidningar.
Anvéandningen av I T-teknik i form av PC dller ingtitutets hemsida var daremot ringa. |
jamforelse med anvandarundersokningen vid det medicinska biblioteket visar sig synen bland
besokarna ocksa dér vara ganska traditionell, biblioteket ses som en plats dar ndgot |anas
(Alopaeus 1997, s. 41.) Kanske beror bade dennaickeanvandning av ny teknik pa att
anvandarna vid de hér biblioteken inte fatt ndgon ordentlig introduktion till den nya tekniken.
Jag tror ocksa att det kan bero pa att biblioteksbestkarna inte kanner till vad som finnsi form
av databaser och elektroniska resurser.

6.2 Upplevd servicekvalitet

Bestkarnas upplevelser av bibliotekets service har jag uttolkat utifran enkétsvaren som
redovisas under rubrik 5.1.4, 5.1.5 samt 5.1.7.

Upplevd kvalitet av bibliotekets service har varit genomgaende bra. Betygen i bedomningen
av kvalitet pa olika servicefaktorer visade ala hoga medelbetyg. Nedan har jag valt att ta upp
ett antal punkter som var mer utmérkande i undersokningen.

6.2.1 Oppettider

Oppettiderna fick bra betyg men dnda samst i kvalitetsbeddmningen. Endast tva personer
kommenterade denna faktor gava. Vid undersokningen av museibiblioteken visade det sig att
just Oppettiderna kunde ses som en genomgaende brist i servicen gentemot externa anvandare
(Hellberg 2001, s. 52). | genomsnitt hade biblioteken oppet fyra dagar i veckan, fem timmar
per dag. Problemet var dock att de privatpersoner som bestker museerna gar dit pa sin fritid
och pa helgen, da biblioteket € ar dppet. Samma brist skulle ocksa kunna gélla vid Goethe-



ingtitutets bibliotek da de € har dppet pa helgen nér manga av deras besokargrupp &r lediga.
Bara en person efterlyste dock helgdppet i enkéaten.

6.2.2 Personal

Det ar tydligt, att biblioteksbesdkarna vid Goethe- institutets specialbibliotek uppskattar
personalen man mater. De fick bést betyg i kvalitetsbedémningen ifréga om saval kompetens,
som bematande och tillganglighet. Dessutom gav bestkarna kommentarer som bidrar med
annu mer berém till personaen.

Bemdtandet var den i sig enskilda faktorn som fick alra bast betyg. Bemdtande kan
egentligen ses som en sammanslagning av flera kvalitetsindikatorer i form av de egenskaper
och forhallningssatt som tas upp av Zeithaml, Parasuraman och Berry (se 3.1.3). Hur ett bra
bemdGtande fran personalen (processen) 6vervagde bristen pa material €. information belyses
av svaren i en av enkéterna.

En av besokarna gav samtliga servicefaktorer betyget fem och var dér for forsta gangen.
Anledningen till bestket var att vederbtrande ville 1ana en resehandbok, vilket biblioteket
inte hade. Besokaren fick darmed inte sitt uttalade informationsbehov tillfredsstallt, och
kvalitetsbedomningen skulle kunnat ha resulterat i genomgaende ettor. En viktig orsak till
varfor det istéllet blev ett toppbetyg skulle kunna tolkas i svaret under ” évriga
kommentarer” vara. Dér skriver respondenten: ”Fick bra information om vart jag kunde
vanda mig for 1an av resehandbok.” Troligtvis kom heller inte den hér besokaren dit med
hoga forvantningar pa bibliotekets service ifraga om utlan.

Genom att studera resultatet av enkaten finns det dock en viss motsagelse vad det gdller
bedémningen av personalens kompetens och sakkunskap. 28 personer har gjort en
kvalitetsbeddmning pa den punkten, medan bara fem personer har sagt sig fétt information
angdende Tysklandrel aterade amnen ifran personalen. Mjligen har respondenter na uppfattat
kompetens som nagot mer an bara information fran personalen och velat berdmma det.
Kanske har man frégat personalen saker vid ett tidigare tillfalle och da fatt tadel av
kompetensen el. sakkunskapen. Det kan ocksa handla om att man blandat ihop information
som ett ting med information som process, sdsom Domas White och Abels menar & vanligt
vid liknande kvalitetsmétningar (se under rubrik 2.2).

| undersokningen av de 51 museibiblioteken ansdgs dock personalen vara en kvalitetsbrist da
dei mangafall g hade nagon bibliotekarieutbildning (Hellberg 2001, s. 51). Personalen vid
Goethe - ingtitutets bibliotek har dock bada bibliotekarieutbildning.

Aven personalen vid Vitterhetsakademiens bibliotek var omtyckt vilket forstarker pastéendet
att specialbiblioteket har en nérarelation till sina anvandare (Salzer 1997, s. 27). Eftersom det
ofta handlar om ett relativt litet bibliotek &r det kanske extra viktigt att bestkarna tycker om
personalen som de méter, ndr de kommer in i lokalen.

6.2.3 Material
Lan av olika typer av mediaprodukter (Tabell 3) var den tjanst som de flesta av

respondenterna begagnade vid ett besok i lokalen, och darfor borde fragan om kvalitet pa
material vara relevant bade ur besokarnas och ur bibliotekets synvinkel.



Hur bedémde da bestkarna kvaliteten pa materialet eller informationen de tagit del av ?
Biblioteksbestkarna upplevde urvalet av material i kvalitetsbeddmningen (se Tabell 6) som
bra. Medelbetyget var hogt, 4,1 men det saknades énda inte synpunkter fran respondenterna
kring utbudet. | svaren som kommit in fran fraga fyra och fraga sex fanns énskema om bade
ett storre, annorlunda och nyare utbud. Flera av bestkarna saknade majligheten att 1ana
bocker. En viss skillnad pa enkétsvarens synpunkter fran anvandarna ochdet som personaen
anser sig fa synpunkter kring kunde déarmed utl&sas.

| anvandarundersokningen vid det medicinska biblioteket framkommer sex punkter som
kannetecknar kvalitet for bibliotekets anvéandare: lokalen, tillganglighet, tidsfaktorn,
personalens agerande, palitlighet och kostnader (Alopaeus 1997, s. 37). Av dessa sex var det
i forsta hand lokalen och personalen som ansags viktigt. Det visade sig, att vad anvandarna
egentligen anser som kvalitet & ganska individuellt. Det skiljer sig mellan den har
understkningen och enkatundersokningen vid Goethe- institutets bibliotek i fraga om metod,
da Alopaeus har gjort djupintervjuer med bibliotekets magrupper i form av yrkesverksamma
vid biblioteket.

Kan man da helt utga ifran att besdkarnas bedomning av kvaliteten ar besokarnas verkliga
asikter, och visar enkétsvaren verkligen pa att biblioteket ger en god kvalitet pa sin service?.
Om man aterkommer som besokare, & man antagligen néjd, men som tidigare namnts var
flera av besdkarna dar for forsta gangen. En annan tankbar forklaring till det goda betyget &
att bestkarna vill gora personalen ndjd och helt enkelt bortser fran bristernai bibliotekets
service (Gustavsson et a. 1997, s.33).

6.3 Anknytning till Gronroos modell

Resultatet av enkétsvaren anayseras i foljande stycken med hjép av Gronroos modell om
totalkvalitet som jag beskrivit i avsnitt 3.2.

6.3.1 Teknisk och Funktiondl kvalitet

Enligt Gronroos modell har jag forsokt dela upp de olika servicefaktorer jag tog upp for
kvalitetsbedomning i enkéten som funktionell resp. teknisk kvalitet (se tabell 5). De olika
faktorerna har framst fokuserat pa funktionell kvalitet, med andra ord hur besokarna upplever
processen som leder fram till den tekniska kvaliteten, det vill sdga vad de far. Skillnaden
mellan de bada typerna av kvaliteter, och vilka faktorer som kan bestdmmas som vad, & dock
inte alltid helt glasklar.

De faktorer som jag bedomt tillhdra den tekniska kvaliteten & fragan om PC, urval av
material samt sakkunskap hos personalen. Dér far bestkarna géra en bedomning av en
produkt i form av ett material, en dator med informationssystem eller sakkunskap.

Beddmningen av en teknisk resurs, PC - n fick ett medelgott betyg, 3,7 medan personalens
sakkunskap tillsammans med deras bemotande var det som fick mest berdm, 4,6 varderai
medel betyg. Sakkunskapen &r en av de kvalitetsindikatorer som anvéndsi SERVQUAL.

Funktionell kvalitet blir sdlunda de &terstdende sex faktorerna, faktorer rérande lokalen,
tillganglighet av material och personal samt personalens bemdtande.



Om man hér aerknyter resultatet till Gronroos teori tycker jag man kan se, att det handlar om
att respondenterna vardesatter den funktionella kvaliteten ifréga om personalen. Det gar dock

inte att se nagon storre skillnad i hur respondenterna betygsétter teknisk respektive funktionell
kvalitet.

| en av uppsatserna om museibibliotek har forfattaren ocksa valt att anknyta undersokningen
till Gronroos teori och kategoriserar sedan olika tjanster som teknisk resp. funktionell kvalitet
(Hellberg 2001). Det visade sig i undersokningen att det fanns brister i de tjanster som rér den
funktionella kvaliteten: personal, dppettider och fjarrlaneservice (Hellberg 2001, s. 50ff).
Déaremot uppfattades den tekniska kvaliteten som god for bade externa och interna bestkare.
Den tekniska kvaliteten avsag bibliotekens tillgang av databaser, |asplatser, faktarum och
deras bokbestand. | jamforelse med studien i denna uppsats skulle jag nog vilja pasta att
besokarnas uppfattning inte & densamma. Ur deras synvinkel skulle nog den tekniska
kvaliteten fa samre betyg an den funktionella, delvis pga. att boksamlingen flyttats fran
lokalen.

Skillnaden mellan undersdkningen av museibibliotekens kvalitet och denna undersokning &r
perspektivet. Utifran forskarens eller organisationens synvinkel samt utifran anvandarnas
synvinkel blir svaren olika. Ett exempel pa det & synen pa personalen. Personalen och dess
service gentemot anvandarna var uppskattad av bestkarna vid Goethe- ingtitutets bibliotek och
g& for god kvalitet i min undersokning. | understkningen av museibiblioteken ansags dock
personalen vara en kvalitetsbrist, da de i mangafall € hade nagon bibliotekarieutbildning. Det
ena perspektivet & inte mer rétt an det andra, da utgangspunkten &r olika, men det &r
naturligtvis nagot som skulle kunna diskuteras vidare.

Att det finns tekniskt framskridna hj@lpmedel kan beddmas som god kvalitet men av
anvandarna som inte ens nyttjar dessa kan det vara en mindre prioriterad service.

6.3.2 Profil hos Goethe-institutets specialbibliotek

Enligt Grénroos bygger anvéndarnas upplevelse av organisationens profil eller image framst
pa derastidigare erfarenhet av organisationen.

| min undersdkning var en stor del av respondenterna dar for forsta gangen och skulle da
enligt Gronroos teori knappast ha s mycket att utgd ifran i den har frégan. Trots att man & pa
besok for forsta gangen, tror jag anda, att man antagligen upplevt och skapat sig en bild av
organisationen i nagot tidigare sammanhang. Kanske har man sett ett informationsblad eller
varit inne pa organisationens hemsida, om sa bara for att ta reda pa bibliotekets dppettider.
Som Gronroos modell for upplevd totalkvalitet visade, paverkas organisationsprofilen dven av
marknadsféring som har nétt anvandaren och pa sa vis ingivit forvantningar.

Genom att titta narmare pa de svar som givitsi en av enkéterna, tycker jag det gar att se hur
hoga forvantningar pa bibliotekets service spelat in i bedomningen av kvaliteten pa olika
tjanster:

En av respondenterna svarade med genomgéaende ettor i betygsbedomningen.
Forklaringen till varfor personen gav ett sa lagt betyg skulle kunna vara svaret personen
gett i fréga 4 (Ar det ndgon typ av service dler information du saknar vid GI: s
informationscentrum?) dar vederborande svarat ” det gamla biblioteket”. Respondenten
skulle kunna tolkas vara grundligt besviken pa att bibliotekets gamla service med utlaning
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av bocker (en upplevd teknisk kvalitet) hade tagits bort. Bestkaren har antagligen haft
hoga forvantningar (baserade pa tidigare erfarenhet) om att fa lana bocker och blev
mycket besviken vid upptackten av att denna service g langre existerar.

Resultaten i enk&tundersokningen tycker jag ocksa visar, att en kvalitetsbedomning pa det har
séttet |&tt kan paverkas av de enskilda besokarnas sinnesstamning, férhoppningar och
varderingar sa som Gronroos namner. Datjansten &r till stor del abstrakt kan den vara svar att
vardera pa ett entydigt sett (1988, s.27).

Organisationsprofilen i sig gar € att méta hos de enskilda bestkarna men det ser anda ut att
vara ndgot som spelat in vid beddmningen av de olika servicefaktorerna.

6.3.3 Marknadsforing och kommunikation

Frégornatill personalen om marknadsféring samt vilka typer av fragor de far i bibliotekets
informationsservice var bada téankta att knyta an till fraga 6 (rubrik 5.1.6.), som stalldes till
besokarna i enkéten, d.v.s. varfor man vander sig till just Goethe-institutets specialbibliotek.
Min tanke var att de bada fragorna skulle kunna komplettera varandra med att ge en bild av
hur det kom sig att anvandarna kom dit och hur de hade fatt vetskap om att Goethe- ingtitutets
specialbibliotek existerar. Som resultatpresentationen av fragan visade, svarade bestkarna
oftamed att berétta exakt vad de sokte, eller vad som var bra med just Goethe- ingtitutets
speciabibliotek.

Personalens beskrivning av de olika vagar biblioteket forsokte na ut till anvandare och
potentiella anvandare tangerade darmed inte sarskilt val de svaren som givits av
respondenterna i fraga 6. Bestkarnes svar gav i den hér frégan ingen hanvisning till om var de
forst hade fatt htra om Goethe-institutets specialbibliotek.

En person angav dock att de hade fétt rekommendationer av nagon att vanda sig till Goethe-
ingtitutet, ndgon annan talade om att arbetsplatsen 18g i narheten.

Enligt tidigare refererad litteratur om speciabibliotek (se t.ex. Ball) & dei synnerhet utsatta
for konkurrens och maste darmed hitta medel for att vinna bade sina anvandares och sin
moderorganisations fortroende. Konkurrens kan ju ocksa handla om konkurrens om att fasig
tilldelade resurser av finansidrer. | intervjun med personalen vid Goethe- indtitutet sade sig
dock inte uppleva nagon som helst konkurrens av andra informationsformediare, eftersom
deras amne & sa specidllt, i Sverige. Det kan ocksa vara en forklaring till varfor man inte
utfort ndgra anvandarundersokningar eller marknadsundersokningar tidigare.

Kanske kan man ifrdga om konkurrens inte bara se till andra bibliotek eller
informationscentrum utan man far vidga fragan till att &ven galla andra informationskallor
som anvandarnatar del av t.ex. Internet, tidningar eller TV. Fragan om konkurrens kanske
skulle kunna ha besvarats béttre om den stéllts till bibliotekets anvandare istéllet, vilka olika
typer av informationskallor de anvander, och vart de vander sig for liknande information eller
liknande service. Pa sa vis kan man fa mer information om hur anvandarnas
informationsbeteende ser ut. Nar och varfor de valjer en specifik informationskalla.



6.4 Hur tillgodoses anvandar nas asikter och behov i biblioteksar betet?

| foljande delkapitel redovisas och analyseras hur personalen ser till anvandarnas behov och
synpunkter i biblioteksarbetet, pa flera olika sétt. Analysen &r baserad pa intervjumaterial och
anknyter &ven till tidigare namnd litteratur.

6.4.1 Anvandarinflytande

Utifran intervjumaterialet verkar synpunkter pa bibliotekets service framst framkomma pa
anvandarnas egna initiativ. Personalen vid Goethe- ingtitutets special bibliotek ansag att det i
forsta hand var vid direktkontakt i 1ane-/informationsdisken anvandarna framforde
synpunkter, men att de &ven hdrde av sig med synpunkter via mail, telefon, post och fax.

Flera artikel skribenter i tidskrifter for speciabibliotek och informationscentra (se 2.1.4)
beskriver ocksa den direkta dialogen med anvandarna som det kanske viktigaste séttet att ta
tillvara anvandarnas behov och synpunkter. | ett samtal med personalen kan anvandarna pa ett
direkt sétt fa svar pa sina frégor och fa uttrycka sina asikter om biblioteket eller nagot annat
som ror dess service. Personalen kan & andra sidan pa savis fa ett direkt gensvar pa den
service som tillhandahalls. Vid Goethe-institutets bibliotek diskuterar personalen
synpunkterna fran anvandarna forst sinsemellan och for det sedan vidare i organisationen, om
det anses relevant. For att den typen av kommunikation med anvandarna ska fungera, krévs
nog en stor Gppenhet fran bade personalens och anvandarnas sida. Det sétter ocksa stor tillit
till personalens arbete och deras formaga att kunna havda sig i bibliotekets

moderorgani sation.

Av den tidigare kvalitetsbeddmningen kan vi se att den mer direkta kontakten med personalen
i lokalen var uppskattad av bestkarna. For besokarnai bibliotekslokalen fanns dock ett block
dér de kunde skriva upp sina synpunkter. Ett lite mer langsiktigt sétt att tatillvara
anvandarnas asikter i form av mer formella metoder for anvandarinflytande genomfors
daremot inte vid biblioteket. Personalen vid Goethe- ingtitutets bibliotek ndmnde inget om att
de genomfor anvandarundersokningar eller samtal med fokusgrupper, sasom beskrivits i
tidigare namnd litteratur om specialbibliotek. Antagligen har personalen vid biblioteket inte
sett att de mer formella metoderna kan ge négot mer utdver den direkta dialogen, ifrdga om att
fa kannedom om anvandarnas synpunkter och behov.

Med hjalp av anvandarundersokningar eller marknadsundersokningar skulle personalen inte
bara fa information om sina anvandare utan ett underlag for biblioteket att havda sig gentemot
andra enheter eller intressenter i organisationen, nér resurser ska férdelas. Uppsatsens
enkatunderstkning gav ocksa en hanvisning om, att beslutet att ta bort 1anemajligheten av
bocker antagligen inte var sa va forankrat bland de lokala biblioteksbesokarna.
Omstruktureringen var istallet framst ndgot som gjordes efter beslut fran organisationens
ledning.

Ett argument till anvandarunderstkningars nackdel tar Eva Alopaeus upp i Sin uppsats om
servicekvalitet (1997, s. 42). Hon menar dér, att anvandarnas asikter ofta & konservativa och
aterger en traditionell syn pa biblioteket och dess funktion vilket gor att det inte gar att |&ta
anvandarna styra utvecklingen av ett bibliotek och dess service.

Goethe- ingtitutets personal sager i intervjun att de for en del statistik dver antalet |antagare,
antal 1an och antal fragor. Mount skriver dven att anvandarnas informati onssokningsbeteende



kan sparasi statistiken som ett bibliotek kan fora éver utlan eller antal fragor (1995). Att se
till statistik & ocksa ett traditionel It sétt for biblioteken att fa ett métt i siffror pa dess
effektivitet.

Min studie har inte visat pa hur biblioteket forhaller sig till sin moderorganisation sdsom
Olofssons studie vid Utrikespolitiska institutet men kanske kan problemet att se biblioteket
som en resurs aven skonjas hos Goethe - institutet. Organisationen i sig &r till viss del politiskt
styrd och finansierad. Det innebér att Goethe - institutets bibliotek &r beroende av den
politiskt styrda resursfordelningen i Tyskland. Avstandet mellan tyska finansiarer och
bibliotekets anvandare i Sverige kan tyckas langt. Kanhénda &r biblioteket darfor inte lika
beroende av att havda sin existens gentemot anvandarna (i min undersokning framférallt
bibliotekets besokare), som andra specialbibliotek kan finna nédvéandigt att vara.

6.4.2 Mal och malgrupp

| intervjun anvander sig personalen av ordet malgrupp (om t.ex. skolor och
biblioteksforeningen) flera ganger samtidigt som det inte verkar finnas nagon tydlig, formell
metod for att undersoka informationsbehovet bland specifikt dessa grupper. Det framkommer
dock i intervjun att man tycks viljainrikta sig mer mot dem genom att eventuellt gora en
marknadsunderstkning. Personalen menade i intervjun att de behandlade alla fragor de fick in
lika men namnde inget om, att de skulle prioritera en speciell malgrupp i fraga om
bibliotekets informationsservice. Bibliotekets persona hade dock tidigare namnt att man har
en specifik anvandargrupp for sin informationsservice. For mig framstar bibliotekets

mal grupper/anvandargrupper och arbetet mot dessa som nagot oklart, och &r kanske sa &ven
for bibliotekets personal.

Da det galler malgrupper gar det att dra en parallell till museibiblioteken dar
malformuleringen oftast g ar sarskilt tydlig och inte beskriver vem man vander sig till
(Hellberg 2001, s. 52). Det kan ju i langden innebéra vissa problem for bibliotekets personal,
som inte vet vilka anvandare de skainrikta sin servicetill.

De ma som angivits pa organi sationens webbpl ats sager egentligen ingenting om hur
biblioteken ska forhdllasig till den enskilde anvandaren eller anvandargruppen. Mdlen
handlar snarare om hur man ska formedla information. Specialbiblioteken & endast en extra
resurs till institutet och har inget krav att tillfredsstélla olika anvandares informationsbehov
som t.ex. folkbibliotek. For folkbibliotek, skol- och gymnasiebibliotek och &ven

hogskol ebiblioteken finns bibliotekslagen, som hjélper till att styrka deras
existensberattigande, ndgot som special biblioteken ofta saknar.

6.4.3 Medieurval

Nar det galler personalens urval av litteratur och media gors det framst utifrén deras egna
kunskaper om anvandarna, och hur férhallandena ser ut vid just deras ingtituts bibliotek och i
det land de befinner sig. Med tanke pa hur n6jda bestkarna sagt sig vara med servicen kan
man utga fran att personalen gor ett bra urval av bocker och media, men som tidigare namnts
kan man ju se att synpunkter fran anvandarna forekommer i resultatet fran enkéten.
Biblioteksanvandares synpunkter i alménhet handlar ofta om att de saknar material de sokt
(Hernon & Altman 1998, s. 80).



| och med att biblioteket ar relativt litet sett till personal och lokal, har man en majlighet att fa
en bra kénnedom om sina anvandare/biblioteksbesokare. Trots det kanske alla anvandares
behov inte framtr&der som synliga for personalen. Vid de undersbkta museibiblioteken hade
externa anvandare mojlighet att |amna onskemal och paverka bibliotekets service ifrégaom
t.ex. material. | dutandan var det anda biblioteket och museets personal som véljer material
(Hellberg 2001, s. 43).

Personalen vid biblioteket hade |&tt att redogora for vilka typer av fragor de fick i sin
informationsservice, de sdg ocksa ut att i viss man stamma 6verens med de svar bestkarna
givit pa frégan om varfor de vander sig till Goethe- institutets bibliotek. Eftersom personalens
antal &r litet och kontakten till bestkarna néra tror jag anda att medieurvalet har en god grund
att bli anpassat efter anvandarna.

6.4.4 Tillganglighet

Barridrer & nagot som kan hindra en anvandare fran att nd information. Att doma av resultatet
fran enkéaten var det dock svart att upptécka nagra direkta barridrer hos bestkarna. Daremot
talade personalen om barridrer hos anvandarna som vande sig till bibliotekets
informationsservice i intervjun. Personalen upplevde att anvandarna hade svarigheter att soka
siéva pa Internet eller svarigheter med spraket. Det ror sig darmed om tekniska och kognitiva
barriérer.

Med tanke pa den ringa anvandningen av tekniska resurser och de tekniska barridrer hos
anvandarna vore kanske just anvandarundervisning eller négon typ av instruktion |amplig for
att fafler av bestkarna att bli intresserade och att anvanda tekniken. Jag fragade personalen
om man hade nagon form av anvandarundervisning. Svaret 16d att de hade visningar av
biblioteket ibland men inte i ndgon stérre omfattning. En forklaring till det kan vara Guy S: t
Clairs beskrivning av specialbibliotek som en plats déar informationsspecialister har hand om
sokningen av information och dér anvandarna bara & intresserade av att fata del av resultatet
av sokningarna(se rubrik 2.1.3).

Bland bestkarna visade sig fyra personer vara missnojda da de g fatt sina férvantningar eller
behov tillgodosedda. De saknade bibliotekets tidigare service i form av utlaning av bocker.
For dem kan man sdga att tillgangligheten minskat radikalt. Omstruktureringen kan dock
sakert medfora att man vinner nya besokare, som garna vill soka information pa I nternet.

I och med att bibliotekets boksamling forsvunnit innebar det kanske att de har forlorat en del
av sitt koncept, i form av material och kunskap angaende Tyskland. Personal ens kunskap om
informationskéallor och vagar att na dessa finns naturligtvis kvar, men méjligheten for
besbkarna i lokalen att vanda sig till de traditionella informationskallorna (bocker) direkt i
lokalen har minskat.
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7. Avdutande diskussion

Detta kapitel innefattar avsnitt om slutsatser jag dragit av studien, ett avsnitt om vidare
forskning samt om tankar kring metoden.

7.1 Slutsatser
7.1.1 Enkéaten

Enké&tundersokningen visade att det &r framst privatpersoner som besoker bibliotekets lokal
och darmed e malgruppen for bibliotekets informationsservice. De vanligaste aktiviteterna
var att 1&na material och att l&sa tidningar eller tidskrifter i lokalen. Ovriga tjanster som
information frén personalen eller anvandning av PC - arbetsplats var inte alls utnyttjade i
samma utstrackning.

De personer som vander sig till biblioteket uppgav att de hade behov av information som
beror Tyskland, att de vill tadel av tysk kultur eller det tyska spraket pa ndgot sétt. Flera av
besokarna uppfattade biblioteket som nagot unikt i Sverige.

Relationen mellan bibliotekets persona och dess besokare tycks varanérai den direkta
kontakten man har med varandra i lokalen, vilket & nagot som beskrivs som vanligt vid
specialbibliotek. Personalen gavs ocksa det hogsta betyget i servicekvalitet av bestkarna och
de fick aven ytterligare berémmande kommentarer i enkéten. Overhuvudtaget var de besokare
som beddmde olika slags servicefaktorer ndjda

Enkatunderstkningen gav sammanlagt 30 svar, vilket var ett mindre &n de 50 jag trodde mig
kunnat fa

7.1.2 Biblioteket och anvandar na

I intervjun med bibliotekets personal framstod den informella direkta kontakten med
besdkarna som den enda majligheten for anvandarna att gora sig horda med asikter eller
forslag rorande biblioteket och dess service. Nagot biblioteksrad eller kontinuerliga samtal
med fokusgrupper tillampas inte vid biblioteket. Den hér typen av dialog med anvandarna,
tillsammans med anvandarunderstkningar kunde annars vara en majlighet att ge forbéttrad
service och att verkligen se till anvandarnas olika behov.

Hernon & Altman menar att det ar viktigt att &ven se klagomal fran anvandarna som nagot
positivt for verksamheten (1998, s. 81). Béde negativa och positiva synpunkter innebar
feedback pa bibliotekets service, och nagot som sedan kan integrerasi utvecklingen av en
forbattrad och mer anvandaranpassad service.

Omstruktureringen av Goethe- institutets specia bibliotek innebar att bdcker férsvann ur
lokalen, vilket nagra av besdkarna visade sig var missndjda med. Utifran besokarnas
enkatsvar skulle omstruktureringen kunna tolkas till ndgot biblioteket och dess
moderorganisation inte helt hade férankrat hos denna anvandargrupp. Kanske finns det fler
anvandare med denna uppfattning men som inte jag lyckats na da de € langre besoker
lokalen.

Min undersokning har inte fokuserat pa omstruktureringen i sig. Fragan & dock om inte
namnbytet betyder att biblioteket vill gaifran de traditionella metoderna att arbeta med att
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tillgangliggora information och kultur for sina besokare. Kommer det fran och med nu alltmer
koncentreras pa informationsformedlingen medan kultur/litteraturférmedlingen asi dosétts?
Kulturférmedlingen existerar fortfarande, da biblioteket samarbetar med andra aktorer inom
bok- och biblioteksvarlden, men for de bestkare som garna kommer till lokalen for att 1ana
bocker kan det sékert ha uppfattats som att informationsformedlingen och annan media har
tagit Over.

Anvéandarundervisning &r inte sarskilt vanligt pa specialbibliotek. Vid Goethe-institutets
bibliotek erbjuds vissa grupper visningar. For enskilda besokare tycks dock denna service
fattas. FOr att kunnatillfredsstalla sina bestkares informationsbehov i en hdgre grad vore det
lampligt att anvandarna fick ndgon form av biblioteksintroduktion med instruktioner om hur
de nya tekniska resurserna ska anvandas. Pa sa vis kunde kanske ocksa de missngjda
bestkarna upptéacka nya informationskallor och vagar till information.

7.1.3Teorin

Utifran kopplingen till Christian Gronroos teori om servicekvalitet kunde uttydas, att den
funktionella kvaliteten (hur) gavs ndgot hdgre betyg @n den tekniska kvaliteten (vad). Vid en
sudie av enkéterna var for sig kunde jag utldsa att erfarenhet och forvantningar visade sig
spelaroll vid bedomning av kvaliteten. Hoga forvantningar kan ge besvikna anvandare.
Kvalitetsmatt & aven ett begrepp som anvands for att méta ett biblioteks effektivitet, och hur
man uppnatt de ma som man arbetar efter. Enligt Gronroos &r kvalitet nagot som ska métas
utifran den tjansteidé som satts upp for verksamheten (1988, s. 32). Oftariktar den sig
samtidigt till en eler flera magrupper.

Jag tror dock att en undersokning av kvalitet av den typen jag utfort (utan att métas mot nagra
direkta mal) ocksa kan vara intressant, da det kan siga ndgot mer allmant om hur anvéandarna
ser paolikatyper av service och férhallandet pa specialbibliotek. Det kan ge en indikation om
var det brister i bibliotekets service. | min understkning var det svart att upptécka nagra storre
sadana brister i betygsbedomningen. Det gick &ttare att upptacka anvandarnas synpunkter i
kommentarer eller genom att studera enkéterna var for sig.

Utifran min undersokning och tillampning av Gronroos teori tycker jag mig framforallt se, att
det kan vara ett bra sétt att visa pa hur personalen uppskattas av anvandarna. Servicekvalitet
vid bibliotek har enligt Rafael Ball inte métts utifran ett anvandarperspektiv, nagot som skulle
kunna vara ett sétt att hévda specialbibliotekens och bibliotekariens status och position, som
han anser vara dalig (2000, s. 136). Jag tycker min undersokning bekréftar att matning av
servicekvalitet kanske framst havdar bibliotekariens position och g anvéandarnas.

Gronroos teori & hamtad fran och har sitt ursprung inom service management. Den bygger till
stora delar pa studier fran foretag dér det kanske framsta malet &r att behdlla kunder samt
vinna nya kunder. Att applicerateorin i den offentliga sektorn har sdkert inte varit helt
odiskutabelt. | min studie har jag inte anvant mig av teorin helt och hallet utan den har bara
delvis forklarat resultatet. Eftersom teorin framforallt har ett organisationsperspektiv ar det
tveksamt om det i praktiken gar att férena med det fokus pa anvandarna som jag egentligen
velat ha. En métning av servicekvalitet som jag gjort i uppsatsen kan bara ge en uppfattning
och anvandarnas attityder till biblioteket.

Med utgangspunkt i problemstallningen tror jag att en vidare anvandarundersokning kan vara
en vag att ga for att fa fler néjda anvandare. Intressant for Goethe- ingtitutets bibliotek tror jag
ocksa kunde vara att definiera kvalitet med utgangspunkt fran anvandarnas uppfattning om



service. En undersokning liknande den som gjordes for medicinskt bibliotek (se 2.1.2) och
som identifierar olika kvalitetsindikatorer genom intervjuer skulle kunna vara lampligt.

Eftersom denna studie &r sa pass liten och med tanke pa vissa brister i metoden kan uppsatsen
tyvarr inte utgora nagot storre bidrag till Bibliotek - och informationsvetenskapens
forskningsomraden. Studien & darmed framforallt intressant for det enskilda biblioteket.
Uppsatsens behdllning &r forst och framst att den har visat pa forhallandet mellan besokare
och persona vid Goethe- ingtitutets bibliotek. En annan aspekt &r att den visar pa externa
anvandares forhallande till ett specialbibliotek.

7.2 Vidareforskning

Vid informationssokningen till uppsatsen upplevde jag att det var svart att finna
forskningsmaterial angaende specialbibliotek som passade in. Kanske var specialbibliotek en
fel vald utgangspunkt, eftersom yttre och inre férhallanden vid specialbiblioteken kan skilja
sig mycket. Jag har knutit specialbibliotek av Goethe- institutets typ till museibibliotek eller
andra myndighetsbibliotek, eftersom &ven de har externa anvandare (allmanheten) som dapps
in. Studier kring dessa externa anvandare och service till denna grupp verkar dock fattas. En
forklaring skulle kunna vara att det inte & nagon prioriterad magrupp, till skillnad fran
interna anvandare inom organisationen. Jag tror att det skulle kunna bedrivas mer forskning i
amnet specialbibliotek, utifran olika aspekter. Det behovs kanske framforallt mer av ett
anvardarperspektiv. Vilka anvander dessa bibliotek, hur och varfor?

Goethe- institutets bibliotek har idag blivit till ett informationscentrum och i en hogre grad
koncentrerat sig pa sin roll som informationsférmedlare eller ” Informationsnavigator” for den
som soker information om Tyskland. En forandring som stéller hogre krav pa personalen att
ta fram, vardera och formedla informationen. Hur vé biblioteket tillfredsstéller anvandarnas
behov och férvantningar i den nyarollen & nagot som med fordel skulle kunna studeras
vidare genom att komplettera med en undersokning via Internet eller telefon, da en stor del av
anvandarna nar biblioteket via dessa kanaler.

Det kunde ha varit intressant att gora en jamférande studie mellan biblioteken vid flera andra
landers kulturinstitut. Har man vid de biblioteken andra malgrupper eller en annan syn pasina
anvandare? Med fokus pa de biblioteken kunde det &ven vara intressant med en undersokning,
hur deras service eller politiska uppdrag skiljer sig at.

7.3 Tankar kring metoden

| detta sista avsnitt har jag ténkt redovisa beténkligheter rérande den valda metoden och
tillvagagangssétt som paverkar tillforlitligheten (reliabiliteten) i resultatet.

Som jag tidigare namnt gav inte studien sa mycket ifréga om information omanvandarna och
hur de beméts vid biblioteket. Mer material hade behovts fran bade anvandare och personal
for att analys och tolkning skulle kunnabli riktigt intressant. FOr att forklara materialbristen
maste jag nog ga tillbaks till att jag valde att ta min utgangspunkt i specialbibliotek och
service. Ett litet @mne men som med ett vidgat perspektiv skulle kunna ge mer information
om det specifika biblioteket. | fragestallningen valde jag darfor att titta narmare pa relationen
anvandare och bibliotek och att ha tva perspektiv, ett anvandarperspektiv och ett
organisationsperspektiv. Tror i efterhand att det hér valet innebar vissa problem for mig dajag
darmed g fokuserat tillrackligt. Genom att ha haft ett mer entydigt anvandarperspektiv kunde



jag kanske upptackt en mer [amplig teori och en lampligare metod. Darmed kunde jag kanske
ocksa insett behovet av fler enkéter.

Valet av metod styrdes delvis av den tillampade teorin, fragestéllningarna samt att
undersokningen kom till stand relativt sent under dentermin da uppsatsen skulle skrivas. Jag
kande en viss tidspress och att dela ut enkéter skulle innebara en mojlighet att fain ett storre
antal svar relativt snabbt. Jag antog att fler intervjuer skulle medféra mer arbete i form av
avlyssning och tolkning, samtidigt som det kunde vara svart att fa tag pa besokare som ville
l&ta sig intervjuas.

Sa hér i efterhand & det ganska tydligt att en annan metod, kvalitativa intervjuer, hade givit
mer utifrén frégestaliningen. Intervjuer skulle kunna ha givit bade mer uttdmmande och mer
individuella svar om hur anvandarnas specifika behov ser ut och hur de upplever biblioteket.

| urvalet av anvandare till undersokningen valde jag att begransa mig till bibliotekets
besokare, d v s de som kommer till lokalen och anvander den service som finns dér. Det var
ett val som gjordesi samforstand med personalen da de var intresserade av en undersokning
av hur den nyinredda lokalen uppfattades. Jag inser nu att det hér var allt for mycket av ett
bekvamlighetsurval dajag sag svarigheter i att na andra anvandare med enkéter. Ett problem,
till foljd av detta urva &r att de anvandare som & missngjda och inte 1angre besoker lokalen
darmed inte fatt en chans att komma med. Det & darfor inte mojligt att siga att mitt urval &
nagot representativt urval av bibliotekets anvandare, de anvandare som endast nar biblioteket
viae-post, brev dler fax finns ju inte med.

For att folja rekommendationer om hur en surveyundersokning vanligtvis gar till & det
lampligt att forskaren utgar ifran en ram déar populationen finns registrerad (Dahmstrom,
1996, s.43). | mitt fall hade da ett |aneregister varit 1ampligt. Ett urval gors sedan utifran
denna ram. Om det inte finns ndgon ram i undersokningen kan tillforlitligheten ifrégasittas
eftersom det sannolikt skulle uppsta problem om en annan forskare ville géra om samma
undersokning, med samma respondenter.

D& en kvantitativ metod anda valts &r syftet att fain en stor méangd data, statistik som sedan
kan behandlas (Denscombe 2000, s. 37f). Med ett litet antal svar blir det svarare att dra nagra
generella dlutsatser eller att se nagra tendenser i materialet.

For att okatillforlitligheten i den valda metoden i den hér studien hade ett storre antal svar
varit [ampligt. Med ett storre antal svar skulle méjligen ett annorlunda resultat kunna skénjas.
Genom en statistisk bearbetning hade ocksa skillnader mellan olika valda variabler kunnat
visa mer. Den data som nu finns redovisad i resultatet utifran 30 enkéter visade inte pa nagra
direkta skillnader beroende patyp av besokare relaterat till olika aktiviteter eller
betygsbedémning. Fler svar fran missndjda biblioteksanvandare hade kunnat ge en storre
spridning av betyg nér olika servicefaktorer skulle bedomas. Eventuella brister i bibliotekets
service hade kanske kunnat komma fram.

En av mina frégor i syftet géllde hur anvandarna upplever biblioteket. Min tanke var att de
frégor som var mer dppnatill karaktaren samt betygsbedémningen skulle kunna ge ett svar pa
den hér fragan. Med tanke pa resultatet har anvandarnas uppfattning framst tolkats utifran
betygsbedomningen av olika servicefaktorer. De & dock slutna fragor och kan egentligen inte
ge nagot annat an relativt 6vergripande och forutbestamda svar. Resultatet av anvandarnas
egna ord ifraga om upplevelser och uppfattning av biblioteket i de mer dppna fragorna blev
déarmed ganska litet.



| analysen av enkatsvaren har jag tidigare pekat pa en motsigelse. Den handlade om att flera
av respondenterna givit betyg pa en servicefaktor i kvalitetsbedémningen, trots att de inte har
anvant dem enligt svaret i en tidigare fraga. Kanske kunde jag ha utformat enkéten tydligare,
med direktiv om att man endast bor beddéma de tjanster man anvant sig av.

Har upplever jag samtidigt en brist med enkéter som metod jamfort med intervjuer, dd man
inte har samma majlighet att fréga om eller forklara nérmare vad jag som forskare vill veta.

En viktig fraga att ber6ra hér & fel vid insamlandet av enké&ten och vad det kan ha haft for
inverkan paresultatet. Nagot som jag sjalv medger inte & direkt forskarméassigt ar att jag
valde att |3ta personaen vid biblioteket dela ut enkéaternatill besokarna. Det 14t enkelt och
bekvamt nér personalen erbjod sig att gora detta men egentligen borde jag ha varit dar for att
ha kontroll 6ver insamlandet. | nulaget vet jag egentligen inte om alla som kom till lokalen
verkligen tillfragades. Som forskare har jag ju tagit pA mig rollen att agera sa objektivt som
mojligt vilket personalen pa biblioteket inte alls behdver gora. De agerar kanske omedvetet
framst i Sitt eget eller i organisationens intresse.

Efter att enkéten fylltsi 1dmnade besokarna tillbaks den till personalen som lade dem upp och
ned i en hylla. Genom att personalen §alv tog hand om enkéatsvaren kan det ha kants svart for
en valkénd besokare att vara direkt kritisk mot dem. Anonymiteten i svaren hade kunnat
bedyras pa ett béttre satt om det istéllet funnits en speciell och sluten brevlada for de ifyllda
enkéterna.

Jag fann att en frégai enkéten som skulle relateratill hur bestkarna fétt kannedom om
biblioteket var felformulerad. Kanske kunde det och andra problem ha upptéckts och réttats
till om jag hade gjort en test av enkéaten forst.

Det nara forhdlandet mellan den som studerar biblioteket och dess personal har méarkts av i
denna studie liksom i tidigare uppsatser kring specialbibliotek. Bibliotekets personal fungerar
bade som informationskalla pa ett informellt sett for att ge olika upplysningar, samtidigt som
de har blivit studieobjekt i sjava undersokningen, somforskaren ska forhdlla sig objektiv till.
Som forskare har jag kant gladje dver att fa majlighet att vara vid ett specialbibliotek for att
utféra min studie. Eftersom jag ocksa velat hdlla en god relation till bibliotekets personal, kan
det majligen ha inneburit en mindre kritisk hdllning till dem. Jag har inte velat varatill besvar
och stéra dem alltfér mycket i deras arbete.



8. Sammanfattning

Den framsta utgangspunkten for uppsatsen har varit amnet speciabibliotek. Min ambition har
varit att studera forhdllandet mellan anvandare och personal vid Goethe-institutets
specialbibliotek i Stockholm. Goethe-institutet & namnet pa Tysklands véarldsomspéannande
kulturinstitut, som utomlands arbetar for att framja tyska spraket och kulturellt samarbete
samt med att formedla information gallande tyskt kultur- politik och samhdldliv.

Bibliotek som gar under benamningen specialbibliotek kan vara sinsemellan helt olika med
avseende pa moderorganisation, anvandare och inriktning. Det som utgor likheter &r att de
oftast har en liten organisation och & koncentrerade pa ett visst avgransat amne. Det ar
kannetecken som &ven passar in pa Goethe-ingtitutets special bibliotek. Nagot som daremot
skiljer biblioteket fran manga andra specialbibliotek &r, att anvandarnai férsta hand inte & de
anstéllda inom organisationen utan externa.

Goethe-ingtitutets mal finns tydligt formulerade men i vilken man ser de till sina anvandare?
Mina fragestalIningar lyder: Hur anvands biblioteket? Hur upplever anvandarna biblioteket
och dess service? Samt hur ser bibliotekets personal till anvandarens asikter och behov i
biblioteksarbetet?

For att besvara de forsta fragestalIningarna valde jag att genomfora en enkétundersokning
bland de biblioteksanvandare som utgjordes av besokare i lokalen. Enkéterna |ag framme vid
bibliotekets informationsdisk under fem veckor mellan april och maj 2003. Sammanlagt
erholls 30 enkatsvar. Den tredje fragestdlIningen styrde valet av en kompletterande metod, en
kvalitativ intervju med bibliotekets personal.

Teorin som anvandsi studien utgar fran kvalitetstankande. Kvalitet kan definieras som en
produkts formaga att uppfylla kundens behov och férvantningar. | tjansteorganisationer, som
aven kan innefatta bibliotek som koncentrerat sin verksamhet painformationsservice, &
anvandaren en medaktor i skapandet av tjansten. Anvandaren & darmed gav med om att
paverka kvaliteten patjansten i en stor utstrackning. | anvandarens mote med bibliotekets
personal, i ” sanningens 6gonblick” avgors en stor del av hur de slutligen uppfattar kvaliteten
pa bibliotekets service.

Den teori som tilldmpats i analysen var Christian Gronroos teori om hur kunden som
anvander en tjanst upplever en totalkvalitet bestdende av tva delar, funktionell (hur nagot
levereras) ochteknisk kvalitet (vad som levereras), som kan ses genom organisationsprofil.
| beddomningen av kvaliteten av bibliotekets service fick bade den tekniska och funktionella
kvaliteten bra betyg. Den funktionella kvaliteten 6vervéagde dock nagot. Erfarenhet och
forvantningar pa organisationen och dess tjanster sag ut att spelaen vissroll i beddmningen
av tjanster, vilket belystes med ett par exempel ur enkétsvaren.

Resultatet av enkatundersokningen visade att de flesta av bibliotekets bestkare kom dit som
privatpersoner, och att den tjanst man i forsta hand anvénde sig av var |an av media.
Besokarnas svar visade, att anledningen till att de vande sig till biblioteket var, att de antingen
villetadel av tysk kultur, det tyska spraket eller fainformation eller material om Tyskland.

Det ser ut att finnas en god relation mellan personal och anvandare, vilket verkar vara ndgot
karaktaristiskt for just speciabibliotek. | enk&tundersokningen visade det sig att personalens
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sakkunskap, tillganglighet och bemétande var uppskattad, medan 6ppettider var den
servicefaktor som fick samst medelbetyg och nagot som det fanns en del synpunkter omkring.
Biblioteket uppfattas bland flera av bestkarna som nagot speciellt och unikt. Ett par av
respondenterna var dock missndjda med férandringen som nyligen gjorts och att bécker nu
inte kunde lanas i lokalen. Kanske kan den kritiken ses som ett tecken pa hur anvandarnas
synpunkter g tagitstillvarai denna fraga, utan att den centrala organisationen fatt styra och
annan service har prioriterats.

For att fa en djupare forstaelse om hur anvandarna uppfattar biblioteket och dess service hade
intervjuer varit en lampligare metod. D& skulle &ven fragan om vad anvandarna vid just det
hér biblioteket ser som kvalitet kunnat undersokas vidare.

Anvéandarnas asikter tastillvarai den direkta kontakten med personalen Gver disk eller via
telefon, mail eller fax. Inga formella metoder for anvandarinflytande tillampas, vilket innebér
att anvandarna inte har ndgon direkt medverkan i verksamhetens styrning. Bibliotekets
personal har pa sa vis en viktig uppgift i att formedla information och mediatill anvéandare
och besokare samt att ta tillvara deras behov och synpunkter i bibliotekets verksamhet.



Kall —och litteraturforteckning

Otryckta kdllor

| forfattarens 8go

Enkétsvar

Goethe-Institut Inter Nationes, Stockholm, Stencil, Prasentation der Arbeitsbereiche, mai
2002.

Muntliga uppgifter

Samtal i lokalen med personal, 2002-11-21.

Intervju med personalen, 2003-06-01, ljudupptagning i forfattarens &go.
Telefonsamtal med bibliotekarie vid Goethe-institutet, oktober 2003.

Trycktakdlor

Adam, Katerina & Hansson, Johan (2002). Den konstruerade ledarrollen. Ingdr i Bejerot, Eva
& Hasselbladh, Hans. red. Kvalitet utan granser, en kritisk belysning av kvalitetsstyrning.
Academia Adacto, Lund.

Alopaeus, Eva (1997). Uppfattningar om kvalitet pa medicinska bibliotek. BHS-
magjisteruppsats 1997:37, Hogskolan i Boras, Boras.

Axelroth, Joan & Talley, Mary (2001).Taking abou customer service. Information Outlook
vol.5, no 12.s. 6-13.

Ball, Rafael (2000). Future trends in special library services. International journal of special
libraries 34 (3/4) s. 133-140.

Buckland, Michael (1991). Information and information systems. Praeger, Westport CT.

Dahmstrom, Karin (1996). Fran datainsamling till rapport: att gora en statistisk
under sbkning. Studentlitteratur, Lund.

Denscombe, Martyn (2000). Forskningshandboken : For smaskaliga for skningsprojekt inom
samhéllsvetenskaperna, Studentlitteratur, Lund.

Domas White, Marilyn & Abels, G. Eileen (1995). Measuring service quality in special
libraries: lessons from service marketing. Special libraries winter 1995, s. 36-45.

Furusten, Staffan (2002). Fran idé till institution. Ingdr i Bejerot, Eva & Hasselbladh, Hans.
red. Kvalitet utan granser: En kritisk belysning av kvalitetsstyrning. Academia Adacto, Lund.

Friberg, Tomas & Aslund, Henrik (1998). Fitness for purpose. En jamforelse mellan tva
synsétt pa kvalitetsarbete inom biblioteksomradet. BHS-magisteruppsats 1998:64, Hogskolan
i Boras, Boras.

Gellerstam, Goran (2002). Kvalitetsutveckling och kvalitetsmodeller for hogskol ebibliotek
20026 R



URL.: http://www.hsv.se/sv/fileservlet/doc/328/026r.pdf[2003-03-21]

Gillberg Wallner, Susanna & Hessman, Eva (1998). Referensarbetets kvalitet — tolkning och
verklighet. Smétryck fran Valfrid, Boras

Ginman, Mariam (1992). Bibliotekens kundanpassning och flexibilitet. Ingar i Blomberg,
Barbro & Wideback, Goran, red. Biblioteket som serviceforetag, kundeni centrum. s. 77-91.
Forskningsradsnamnden, Stockholm.

Goethe-Institut Inter Nationes (2003 a), Aufgaben und ziele. URL.:
http://www.goethe.de/uun/auz/deindex.htm[2003-02-12]

Goethe-Institut Inter Nationes (2003 b), Geschichte. URL:
http://www.goethe.de/uun/ges/deindex.htm[2003-02- 15]

Goethe-Institut Inter Nationes (2003 c), Grundsatzpapier. URL:
http://www.goethe.de/uun/auz/gru/deindex.htm[2003-02-12]

Goethe-Ingtitut Inter Nationes (2003 d), Uber uns.
URL: http://www.goethe.de/uun/deindex.htm[2003-02-12]

Goethe-Institut Inter Nationes, Stockholm (2003 a), Information fur Deutschlehrer.
URL: http://www.goethe.de/ne/sto/despv.htm[2003-11-05]

Goethe-Institut Inter Nationes, Slockholm (2003 b), Prifung des Goethe instituts.
URL: http://www.goethe.de/ne/sto/despruef.htm[2003-11-05]

Goethe-institutets programblad, april-juli 2003, samt november-december 2003, Goethe
Institut Inter Nationes Stockholm.

Gustavsson, BengtOve, Kullvén, Hakan & Larsson, Patrik (1997). Tjanstekvalitet- for kund,
anstélld och ledning. Liber Ekonomi, Mamé.

Gronroos, Christian & Montelie, Caroline (1988). Service Management i den offentliga
sektorn. Liber-Hermods, Mamo.

Hansen Fries, Jens B, m.fl. (1991). Informationsordbogen, ordbog for informationshantering
bog og bibliotek. Dansk standardiseringsrad (DS), K 6benhavn.

Harrod'slibrarians glossary and reference book. (2000), nionde upplagan, Gower
publishing cop. , Aldershot.

Hasselbladh, Hans & Rikard, Lundgren (2002). Kvalitetsrérelsen i Sverige. Ingar i Bejerot,
Eva & Hasselbladh, Hans. red. Kvalitet utan granser: En kritisk belysning av
kvalitetsstyrning. Academia Adacto, Lund.

Hernon, Peter & Altman, Ellen (1998). Assessing service quality: Satisfying the expectations
of library customers. American library association, Chicago.



Hellberg, Caroline (2001). Museibibliotek for vem? En studie av museibibliotekens tjanster
och anvandargrupper. Magisteruppsats inom Biblioteks och Informationsvetenskap nr 87.
Institutionen for ABM, estetik och kulturstudier, Uppsala.

Mount, Ellis (1995). Special libraries and Information centers,
handbook of special librarianship an information work, tredje upplagan, Special Libraries
Association, Washington, D.C.

Nyeng, Per (2001). Pa skuldrene af Goethe, Schiller og Heine, Bibliotekspressen 12/2001, s.
354-357.

Olofsson, Jan (1999). Specialbibliotekets roll i sin moderorganisation en kvalitativ studie av
Utrikespolitiska Institutets biblioteks relation till sina interna anvéndare och sin
organisation.

Umea - magisteruppsats 136, Umea universitet, Umed

Sandholm, Lennart (1999). Kvalitetsstyrning med totalkvalitet: Verksamhetutveckling med
fokus pa totalkvalitet. Studentlitteratur, Lund.

Salzer, Helena (1998). Museibibliotek - vilken service kan biblioteket erbjuda och hur
anvander sig museitjanstemannen av biblioteket en studie gjord vid Vitter hetsakademiens
bibliotek. Umea Magisteruppsats 116, Umea universitet, Umea

S:t Clair, Guy (1993). Customer service in the information environment. Bowker-Saur,
London

Trost, Jan (2001). Enkéatboken. Studentlitteratur, Lund.

Wilson, Tom (1981). On user studies and information needs, Journal of documentation, Vol
37(1981): nr 1, s. 3-15.

51



Bilaga 1l

Enkét till anvandarna vid Goethe-institutets infor mationscentrum
April 2003

Inledning

Jag studerar biblioteks- och informationsvetenskap vid Hogskolan i Boras och skriver den har terminen en
magi steruppsats som behandlar Goethe-institutets informationscentrum. Syftet &r att studera hur relationen till
anvandarna ser ut.

Vore tacksam om ni ville fyllai den hér enkéten.

Svaren kommer att behandlas anonymt och presenteras i uppsatsen.

Christina Klarstrom Epostadress. s015002@utb.hb.se

Frégor

1. Anvander du Goethe-institutets informationscentrum i egenskap av?
Sétt ett kryss framfor passande alternativ!

Privatperson
Studerande
Forskare
Anstdlld

O0OO00O0O0

2. Hur oftaanvander du dig uppskattningsvis av informationscentrumet?

O Forsta gangen

0 En eller flera ganger i veckan
0 En eller flera génger i manaden
0 En eller flera ganger om ret

3. Vilkentyp av service fran informationscentrumet anvander du dig av?

O  Lé&nav media(Video, DVD, CD-ROM, Musik- CD)

0 Lan av material for ” Tyska som frammande sprék”

0] Lasning av dagstidningar €l. tidskrifter i lokalen

(0] Information(ang. tysklandsrel aterade amnen) frén personalen
(0] PC-arbetsplats

O Goethe-institutets hemsida pa Internet

o Annat..............o.ee

4. Ar det ndgon typ av service eller information du saknar i Goethe-i nstitutets i nformationscentrum?
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5. Hur skulle du vilja gradera kvaliteten pa ett antal olika faktorer pden skalafran 1till 5 (1 & dadet
samsta betyget medan 5 &r det basta)?

1 2 3 4 5
L okal
Utformning............ O o o o 0]
Lage(geografiskt)......... O o o o 0]
Oppettider............ O O O O 0]
Tekniska resurser
PC...oeen. o O O O O

Material (media, referensverk, dagstidningar o tidskrifter)

Tillganglighet......... 0] (@) (@) 0] 0]

Urval......... 0] (0] (0] 0] 0]
Persorel

K ompetens(sakkunskap) o @) @) O O

Bemdtande......... O O O O O

Tillganglighet......... 0] (0] (0] 0] (0]

6. Varfor vander du dig till just Goethe-institutets informationscentrum?

7. OVIIQaKOMMENTArET ... ... .ee it cee it eee e e e e e et et e et e e e

Tack for Din medverkan!!



Bilaga 2

[ ntervjufragor

1. Har ni nagon typ av register eller for ni ndgon slags statistik dver anvandarna?

2. Vilken typ av fragor far ni i "informationsservicen” dvs. rena fakta fragor, fragor om
material inomett visst amne eller efter ett speciellt verk, hanvisningsfragor,
instruktionsfragor (hur anvander man/hur finner man)?

3. Hur kan ni besvara dessa?

4. Har ni nagon slags anvandarundervisning i informationssokning?

5. Hur far ni synpunkter fran anvandarna ( viamail, telefon eller annan typ av dialog) ?

6. Vilkafaktorer har man synpunkter kring?

7. Hur tar ni vara pa anvandarnas synpunkter och behov i verksamheten? Fors kunskapen om
anvandarna vidare i organisationen?

8. Ar kvalitet nagot som styr ska styra arbetet inom organisationen, vid
informationscentrumet?

9. Hur galvstandigt fungerar Goethe-institutets informationscentrum i forhallande till
huvudorgani sationen ifréga om styrning av resurser?

10. Pa vilken grund gor man urval av informationskallor?
11. Hur marknadsfor man sig mot anvandarna?
12. Arbetar man pa ndgot sétt for att vinna nya anvandare, marknadsundersokningar?

13. Mérker man av konkurrens fran andra informationsférmedlare och &r det nagot man
beaktar | arbetet?

14. Har man nagon tjansteidé(definiera) for olika grupper av anvandare?



