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The aim of this master thesis is to measure library service
quality in two groups of libraries, newly developed and well
established, and to see if there are any differences in the
users' perception of the dimensions in LibQUAL+™. The
thesis also examines the different perception of quality for
the user groups: undergraduate students, graduate students,
and faculty. Another approach is to test the Swedish
translation of LibQUAL+™,

Different theories on service quality are presented but the
main theories are from the marketing perspective. The

grounding and development of LibQUAL+™ is described as
well as the use of the instrument in different libraries. The
use of quality measures in libraries is also discussed.

The results from the LibQUAL+™ survey show that there
are no differences between the two groups of libraries. There
are however differences in the perception of quality among
user groups. Faculty and graduate students perceive a higher
quality in the dimensions Affect of service and Library as
place than undergraduate students. Undergraduate students
rate the Library as place higher than the other groups. The
most important dimension for all users is Control of
information. This dimension has negative Adequacy gaps
for this survey.

Four percent of the users experience the instrument as
difficult to use. Despite this I believe that LibQUAL+™ is
well suited for library quality measurement and
development, because of its rapid delivery of results. The
instrument is also well suited for benchmarking and
international comparison.
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1 Inledning

I mitten av 1990-talet arbetade jag med ett projekt om kvalitetsutveckling och
processtyrning vid UB2 i Lund och kom da i kontakt med olika teorier om
tjanstekvalitet och olika metoder att mata den. Den teori som intresserade mig mest var
”Conceptual model of service quality” aven kallad Gap-teorin' framfor allt for att man
inom den utvecklat ett matinstrument SERVQUAL. Det tilltalar min naturvetenskapliga
bakgrund med ett métinstrument som ar knutet till en teori och som mojliggor
jamforelser mellan verksamheter. Under de ar som gatt har jag sporadiskt foljt
utvecklingen 1 USA av att vidareutveckla och anpassa SERVQUAL till biblioteksmiljo.
Jag ar intresserad av begreppet kvalitet och vad anvandarna anser ar kvalitet. Min
uppfattning ar att biblioteket ar ett tjansteforetag och att anvandarnas uppfattning av
kvaliteten ar viktigare an bibliotekariernas uppfattning nar det galler att fa underlag till
utveckling av verksamheten.

Under 2001 genomfordes en omorganisation av biblioteken vid Lunds universitet.
Framfor allt inom Lunds Tekniska Hogskola (LTH) har en stor forandring kommit till
stand da tidigare bibliotek lagts ner och deras service till viss del tagits over av
nyetablerade institutionsbibliotek. Mot bakgrund av detta ar jag intresserad av att se hur
anvandarna upplever den service de far och om den upplevs annorlunda pa de aldre
valetablerade biblioteken jamfort med de nyetablerade.

Genom bidrag fran BIBSAM fick min nuvarande arbetsplats, LTH Studiecentrum,
mojlighet att oversatta LibQual+™ till svenska. Varen 2004 genomforde jag pa uppdrag
av Lunds tekniska hogskola en undersokning av anvandarnas uppfattning av kvaliteten
hos biblioteken vid Lunds tekniska hogskola med hjalp av matinstrumentet

LibQual+™ > Det ar denna undersokning som ligger till grund for min mastersuppsats.

2 Syfte och fragestallningar

Som tidigare namnts har det skett en stor omorganisation av biblioteksverksamheten vid
Lunds universitet. Universitetsbiblioteket forlorade sin roll som centralbibliotek och
blev ett bibliotek 1 natverk med alla andra bibliotek vid Lunds universitet.
Biblioteksdirektionen skapades som ett samordnande organ och alla hantering av
elektroniska media Overfordes dit. Vid Lunds tekniska hogskola (LTH) har
forandringarna varit stora. Fore omorganisationen 2001 fanns vid LTH ett stort centralt
belédget bibliotek, UB2, som drevs av universitetsbiblioteket och som var bibliotek for
amnesomradena naturvetenskap, teknik och medicin. Dessutom fanns Kemicentrums
centralbibliotek, Arkitektur biblioteket, Biblioteket for trafik och samhéllsplanering och
biblioteket vid Campus Helsingborg vilka drevs av respektive institution. Forutom dessa
bibliotek fanns ett antal institutionsbibliotek utan bibliotekspersonal. I och med
omorganisationen lades UB2 ner och de ekonomiska resurserna fordelades dels pa de
tidigare namnda biblioteken men ocksa pa ett antal institutionsbibliotek. Denna

! Zeithaml, Valerie A. et al.1990
2 Association of Research Libraries 2005



omfordelning av resurser gjorde det mojligt for institutionerna att anstélla utbildad
bibliotekspersonal till sina bibliotek. De nytillkomna biblioteken ar LTH Studiecentrum,
Biblioteket for fysik- och astronomi, Matematiska biblioteket, Brandtekniks bibliotek
och E-hus biblioteket. En mer ingaende beskrivning av de bade olika grupperna av
bibliotek och deras tjanster finns 1 kapitel 4.6 1 denna uppsats.

Utifran denna bakgrund iar jag intresserad av att dels fa ett grundviarde pa bibliotekens
kvalitet som utgangspunkt for forbattringar, dels att se om kvaliteten skiljer sig at pa de
olika biblioteken. Min hypotes 4r att de bibliotek som fanns fore omorganisationen (i
uppsatsen kallade dldre valetablerade bibliotek) har en hogre kvalitet an de yngre
bibliotek som bildats efter omorganisationen (nyetablerade bibliotek). Ett aldre
valetablerat bibliotek har enligt min mening haft en battre mojlighet att anpassa sig till
anvandarnas behov an ett nyetablerat. Aldre bibliotek har ocksa haft mer tid att
marknadsfora sin verksamhet och bor darfor vara mer integrerade i institutionernas
verksamhet 4n nyetablerade.

Anvandarna vid LTHs bibliotek kan grovt delas in i tre kategorier: studenter,
doktorander och ldrare/forskare. De har sinsemellan olika behov av information.
Studenter anvander till storsta delen kurslitteratur, doktorander ar de mest aktiva
biblioteksanvandarna och larare/forskare som ar valetablerade och ar val fortrogna med
sina amnesomraden anvander inte sa ofta biblioteken. Min hypotes ir att de olika
grupperna har olika uppfattning av vad kvalitet pa ett bibliotek ar.

En viktig aspekt for mig ar som tidigare namnts anvandarnas uppfattning av vad kvalitet
pa bibliotekstjanster ar. Anvandarperspektivet ger en annan inblick i organisationen och
en mojlighet till utveckling av tjanster som traditionella matmetoder som utgar fran
organisationens uppfattning av kvalitet inte ger. For att miata anvandarnas uppfattning
har jag anvant mig av matinstrumentet LibQual+™ . Utifran detta ar mitt huvudsyfte
med uppsatsen att mata om det ur anvandarnas synvinkel finns nagon kvalitetsskillnad
mellan vialetablerade bibliotek och nyetablerade och inom vilka omraden
kvalitetsskillnaden ligger. Med omraden menar jag dimensionerna: Biblioteket som
plats (Library as place), Kontroll over information (Information control) och Intryck av
service (Affect of service). Detta 4r de dimensioner som mitinstrumentet LibQual+™"
mater. Jag vill ocksa se om det finns en skillnad i anvandarnas uppfattning av kvaliteten
hos tre olika grupper av anvandare: larare/forskare, masters/forskarstudenter och
grundstudenter.

Mina fragestallningar ar:
* Finns det en skillnad 1 anvandarnas uppfattning av den totala kvaliteten mellan
nya och aldre viéletablerade bibliotek?
* Inom vilka av dimensioner anser anvandarna att biblioteket har bast respektive
samst kvalitet? Skiljer detta sig mellan de etablerade och de nya biblioteken?
* Ar det skillnad mellan forskare/larare, masters/forskarstuderande och
grundstuderandes uppfattning av kvalitet?

Avgransningar: undersokningen har utforts vid Lunds tekniska hogskola

% Association of Research Libraries 2005



3 Teori och tidigare forskning

Min utgangspunkt ar att bibliotek ar en typ av tjansteorganisation och att de gar att
Jjamfora med andra tjansteorganisationer som banker, restauranger, flygbolag, sjukhus
etc. Jag har darfor valt att fokusera pa teorier fran forskning pa tjansteorganisationer.

3.1 Vad utmarker en tjanst?

Man kan enligt Zeithaml et al.” definiera en tjanst pa foljande sitt:
“services include all economic activities whose output is not a physical
product or construction, is generally consumed at the time it is produced,
and provides added value in forms (such as convenience, amusement,
timeliness, comfort or health) that are essentially intangible concerns of its
first purchaser”

Inom tjanstemarknadsforing borjade man med att definiera pa vilket satt en tjanst skiljer
sig fran en vara och man kom fram till att man kan karakterisera tjanster pa tre satt. De
kiannetecknas av immaterialitet, samproduktion och heterogenitet.’

* Med immaterialitet menas att tjanster ar mer eller mindre abstrakta och
immateriella. De kan inte ses, roras vid eller lagras vilket varor kan. De ar svara
att bedoma fore kop, exempelvis ar det svart att bedoma ett restaurangbesok
innan man gjort det.

* Tjanster samproduceras ofta med kunden och de konsumeras och marknadsfors
samtidigt. De skapas och forbrukas ocksa samtidigt, t ex en konsert. Dessutom
ingar kunden som en viktig samproducent i forloppet. Man kan ibland séaga att
kunden ar deltidsanstalld och paverkar sjalv och tillsammans med andra kunder
sin upplevelse av tjansten.

* Tjanster ar ocksa heterogena, bade sinsemellan och fran gang till gang beroende
pa kundens medverkan. Det ar stor skillnad pa tjanster som sjukvard, turism och
underhallning. En teaterforestallning ar t ex. aldrig exakt den samma fran
forestéllning till forestallning.

Ovanstaende kriterier kan graderas fran hogt till 1agt. Ju hogre faktor av ett kannetecken
Jju mer av en ren tjanst ar det och ju lagre faktor desto narmare en vara ar det.

En annan typisk egenskap hos en tjanst a&r HUR och VAD. Dessa tva egenskaper kan
enligt Gronros® ocksi betecknas som funktionell respektive teknisk kvalitet. Den
tekniska kvaliteten, eller egenskapen VAD ar maten man ater pa restaurangen, boken
man lanar pa biblioteket etc. Den funktionella kvaliteten, eller HUR aspekten ar var man
blir placerad pa restaurangen, hur man blir bemott av bibliotekarien pa biblioteket osv.

* Zeithaml, Valerie et al. 1996

> Schneider, Benjamin et al. 2004 s. 6-9; Edvardsson, Bo et al. 1998 s. 28; Kasper, Hans
et al. 1999 s 14-20

% Gronros, Christian 1987 s. 23



3.2 Vad ar kvalitet?

Kvalitetsbegreppet som fackterm uppstod i Japan efter andra vérldskriget. Den Japanska
industrin hade problem med for lag kvalitet pa de produkter den levererade och som en
foljd av detta svart att séalja sina varor. Man sokte exempel fran vastvarlden och tva
amerikaner W. Edwards Deming och Joseph Duran fick stor betydelse for utvecklingen
av kvalitetstankandet inom den Japanska industrin och ocksé i vistvarlden’. Vad man
framst arbetade med var olika satt att minska variationen vid produktion av varor.

Det var forst i samband med den 0kande andelen tjansteforetag under slutet av 1970-
talet och borjan av 1980-talet som intresset for tjansters kvalitet och hur dessa skiljer sig
fran varor startade och i samband med detta borjade forskare inom olika discipliner
arbeta med olika teorier for vad kvalitet i tjanstefortag ar®.

Kvalitet ar svart att definiera och precis som skonhet ligger den till stor del i
betraktarens 06gon. Nedanstaende citat illustrerar svarigheten att definiera kvalitet.
“fitness for use” Joseph Duran’

“alla sammantagna egenskaper hos ett objekt eller en foreteelse som ger dess formdga
att tillfredstdlla uttalade eller underforstddda behov” ISO 9000"

”Kvaliteten pd en produkt (vara eller tjdnst) dr dess formdga att tillfredstdlla, eller helst
overtriiffa, kundernas behov och forvintningar” Bergman och Klevsjo''

Man kan grovt dela in de olika forsoken till definition av kvalitet i en filosofisk, en
teknisk och en anvéndarbaserad definition .

* Enligt den filosofiska definitionen #r kvalitet naturlig ypperlighet/utmarkthet och
utifran denna definition vet manniskor vad kvalitet ar nar de traffar pa den men
de kan inte definiera den mer #n s&". Ett exempel pa detta synsitt som ofta
anvands av kvalitetsforskare ar Robert M. Pirsigs bok, Zen och konsten att skota
en motorcykel". 1 boken forsoker romanfiguren Faidros forgiaves definiera
begreppet kvalitet. Eftersom kvalitet enligt denna definition inte kan definieras
kan den inte heller métas.

* Den tekniska definitionen galler framfor allt for varor och produkter och
definitionen utgar fran tekniska standarder och avvikelser fran standarden. I
denna utgangspunkt ser man kvalitet som nagot absolut och objektivt. Detta satt
ar bra nar man skall mata kvaliteten hos standardiserade och massproducerade
varor.

* Den anvdndarbaserade definitionen menar att kvalitet skall definieras av
anvandaren. Har menar man att kvalitet ar nagot subjektivt som ar beroende av
anvandarens individuella upplevelse. Sager anvandaren att det 4r bra kvalitet ar
det det, aven om den tekniska kvaliteten inte ar bra.

Det anvdndarbaserade sittet att se kvalitet dr det vanligaste inom tjanstesektorn
beroende pa tjansters natur, dvs. deras immaterialitet och samproduktionen med kunden.
Detta satt att mata lampar sig for den tidigare nimnda HUR aspekten av en tjanst. Den

? Bergman, Bo, et al. 1995 s. 15

8 Bergman, Bo, et al. 1995 s. 281; Schneider, Benjamin et al. 2004 s. 16.
’ NE band 11 1993 5.560

19SS-ISO 9000

' Bergman, Bo et al. 1995 s. 17

"> Schneider, Benjamin et al. 2004 s. 10.

3 QOliver, Richard M. 1997 s. 166

" Pirsig, Robert M. 1987 s. 191



tekniska definitionen ldmpar sig bast for att mata VAD aspekten av en tjanst medan
anhangare av den filosofiska definitionen menar att kvalitet inte gar att méata.

De flesta forskare verkar eniga om att anvandarens uppfattning av kvalitet 1 princip ar
skillnaden mellan forvantningarna pa en tjanst och den upplevelse anviandaren har av
tjansten."”

3.2.1 Kvalitet inom tjansteforetag

Det finns flera satt att arbeta utifran nar man beskriver tjansters kvalitet. For att beskriva
ett tjansteforetags hela verksamhet och knyta ihop olika teorier har jag utgatt fran
Groves et al.' metafor med teatern. Forfattarna menar att just teater Iimpar sig val som
metafor eftersom en tjanst pa grund av tidigare naimnda kriterier ofta bedoms utifran
upplevelsen av den.

Enligt Grove et al. kan man dela upp serviceupplevelsen i fyra strategiska delar:

1. Skddespelarna (den personal kunderna moter) som med sin narvaro och vad de
gor definierar servicen. Tjansten ar beroende av frontpersonalen (skadespelarna).
For kunderna 4r det dessa som till stor del utgor sjalva tjansten och
vidmakthaller upplevelsen av tjansten.

2. Publiken (kunderna) till vilka servicen vander sig. Precis som pa teatern vander
sig manga tjanster till flera kunder samtidigt och kunderna ar beroende av
varandras interagerande for upplevelsen av forestéllningen eller tjansten
(samproduktion som namnts tidigare i uppsatsen).

3. Iscensdttningen eller handelseplatsen dar servicen utspelas. Den fysiska miljon
dar forestallningen utspelas ar viktig for inramningen av tjansten och for att
kunderna skall veta vilken sorts tjanst de kan forvanta sig. Det ar ocksa viktigt
att bestaimma vad som skall ske pa scenen (infor kundernas 6gon) och vad som
skall ske bakom scenen, i teori om tjanstekvalitet benamns detta som den yttre
respektive inre delen av en tjanst.

4. Forestdllningen som skapar kundernas upplevelse av tjansten. For att skapa en
forestallning som publiken (kunderna) uppskattar ar det viktigt att alla ingaende
delar samverkar med varandra for att skapa en totalupplevelse av tjansten. Bade
skadespelare och alla som arbetar bakom scenen behovs for att det skall bli en
lyckad forestéllning'’.

Det ar enligt Grove et al." dessa element tillsammans som avgor upplevelsen av en
tjanst. Forskare har enligt Schneider"” anvint flera sitt att arbeta med kvalitet inom
tjansteforetag men det omrade som mest ingaende behandlat servicekvalitet ar ur
marknadsforingsperspektiv eller, for att anvanda Groves metafor, har man koncentrerat
sig pa publikens upplevelse av tjansten. Det var ocksa inom marknadsforing begreppet
borjade diskuteras. Jag har valt att koncentrera mig pa detta synsatt eftersom metoden
jag valt har sitt ursprung inom marknadsforing, men innan jag tar upp teorier inom
marknadsforing vill jag kort beskriva andra satt att se pa kvalitet inom tjansteforetag.

" Schneider, Benjamin et al. 2004; Zeithaml, Valiere A. et al. 1990,
'® Grove, Stephen J. et al. 2000; Grove, Stephen J. et al. 2001

7 Ibid.

8 Ibid.

" Schneider, Benjamin et al. 2004

10



Nar det galler kvalitet i tjansteforetag kan man fokusera ocksa pa organisationen eller
arbetsklimatet pa arbetsplatsen®. Sett med Groves metafor kan man likna
organisationen vid iscensdttningen och arbetsklimatet vid hur man tar hand om
skadespelare och ovriga medverkande i uppsattningen.

Med grund i den tekniska aspekten av kvalitet, dar man forsoker minska variationen i
det producerade har en gren av forskning om kvalitet i tjansteforetag koncentrerat sig pa
forsok att minska variationen av tjanster.” . Problemet i tjansteforetag ar anvéndarnas
deltagande i processen. Man kan pa olika satt minska variationen pa personalens
utforande av sina arbetsuppgifter, men anvandare ar olika och svara att styra och de
fungerar i mer eller mindre grad som medproducenter i tjanster. Kunderna ger en hog
grad av variation pa tjanstens utforande. Eftersom man kan kontrollera de interna
processerna i foretaget men har svart att kontrollera kunderna har Chase” utarbetat en
modell som visar att en minimering av kundmotet hojer effektiviteten pa en tjanst och
enlig Chase kvaliteten pa tjansten. Utnyttjar man Groves metafor” skulle man utifrén
Chases perspektiv fa en hogre kvalitet pa TV-teater an pa en vanlig teaterforestallning
eftersom publiken inte narvarar i TV-teatern och darigenom inte kan paverka utforandet
av pjasen.

A andra sidan kan man enligt Schneider* spara pengar genom minskad personal om
man later kunden gora mer sjalv. Som exempel kan namnas snabbmatsrestauranger dar
anvandarna sjalva fungerar som servitriser eller hotell som har kaffekokare pa rummen.
Ur bibliotekssynvinkel har vi utlaningsmaskiner och virtuella bibliotek. Att kunden ar
en medproducent har dven lett till diskussioner om hur man genom att utbilda kunden
pa basta satt kan fa en hogre kvalitet pa en tjanst. Lantagarundervisning gor kunden mer
sjalvstandig i interaktionen med biblioteket och darfor inte sa beroende av
bibliotekspersonalen. Det ger ocksa kunden en battre inblick i vilka mojligheter till
information som finns och ger darfor mer realistiska krav pa vad kunden kan forvanta
sig 1 motet med biblioteket.

Schneider diskuterar ocksa vad som ger ett arbetsklimat som gynnar god kvalitet for
anvandarna. Han har gjort flera undersokningar som visar att ett arbetsklimat praglat av
god serviceanda gor att anvindarna uppfattar tjinsten som att ha hogre kvalitet.”
Schneider et al. pekar i sin bok pa mojligheten att fa ett totalt synsatt pa kvalitet inom
foretaget. Utifran alla olika delar i foretaget kan man utarbeta en modell for hur de olika
delarna paverkar kvaliteten. Ett exempel pa en helhetsmodell som han speciellt lyfter
fram ar Heskett et al.*® som utarbetat en modell kallad > The service profit chain” (figur
1). I modellen tar de ett helhetsperspektiv pa tjansteforetag och diskuterar de olika
ingaende delarnas beroende av varandra for att ge basta kvalitet och behalla kundernas
lojalitet med foretaget.

* Schneider, Benjamin et al. 2004

! Ibid.

22 Chase, R.B. et al. 1983

» Grove, Stephen J. et al. 2000; Grove, Stephen J. et al. 2001
** Schneider, Benjamin et al. 2004

» Ibid

% Heskett, James L. et al. 1997
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Figur 1. Lankarna i ”Service profit chain”
(Kalla: Heskett, James L. et al. (2001)Putting the Service-profit chain to work. s 575 i
Lovelock, Christopher. Services marketing: People, Technology, Strategy. 4. ed. 2001)

“The service profit chain” forsoker forklara sambandet mellan vinst for foretaget,
kundernas lojalitet och personalens lojalitet och produktivitet. Kortfattat menar
forfattarna att vinst och tillvaxt stimuleras av kundernas lojalitet. Lojalitet ar ett direkt
resultat av kundernas nojdhet. Nojdheten paverkas av kundernas upplevda varde av
tjansten. En tjansts varde skapas av nojda, lojala och produktiva anstallda i foretaget.
Nojda anstallda i sin tur ar ett resultat av hog intern kvalitet pa supporttjansterna och
riktlinjer som mojliggor for de anstallda att leverera bra resultat till kunderna.
Ledarskap utgor det underliggande smorjmedlet for kedjans framgang.”’

En annan forfattare som Schneider et al. tar upp 1 sammanhanget ar Christopher
Lovelock®. Han ser foretaget som en helhet med tre olika avdelningar, “marketing
operations and human resources”. Dessa avdelningar har olika syn pa hur kvaliteten pa
en tjanst skall hojas och det giller enligt Lovelock™ att & de olika avdelningarna att
samarbeta for att hoja kvaliteten pa foretagets tjanster.

De olika teorierna jag redovisat tar sin utgangspunkt dels i de tidigare namnda
definitionerna av kvalitet och dels 1 vilken del inom organisationen upphovsmannen
befinner sig. Detta gor det svart att jamfora de olika teorierna. For mig framstar de olika
teorierna som de blinda ménnen och elefanten *, dvs. vilken uppfattning man har beror
pa var man star, och vilket perspektiv man har.

7T Heskett, James L. et al. 2001
% Lovelock, Christian 2000

¥ Tbid.

* Duen Hsi Yen 2002
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3.2.2 Kvalitet ur marknadsforingsperspektiv

Jag kommer i fortsattningen av uppsatsen att koncentrera mig pa kvalitet utifran
marknadsforingsperspektivet eller for att ater anknyta till Groves et al.,” kommer jag att
koncentrera mig pa publiken och dess upplevelse av forestallningen.

Det finns flera olika modeller for tjanstekvalitet utifran marknadsforingsperspektivet.
Jag skall nedan kort beskriva tre av dem som enligt Schneider™ haft storst betydelse for
forskningens utveckling.

3.2.2.1 Gronroos modell

Christian Gronroos™ talar om upplevelsen av totalkvalitet hos en tjanst och beskriver
den som bestaende av tre komponenter: organisationsprofil, teknisk kvalitet och
funktionell kvalitet. Deras inbordes forhallande framgar av figur 2.

TOTALKVALITET

ORGANISATIONSPROFIL

TEKNISK
KVALITET
Vad?

FUNKTIONELL
KVALITET
Hur?

Figur 2. Hur uppstar kvaliteten pa tjanster i kundens 6gon?

(Kdalla: Gronroos, Christian (1987): Marknadsforing 1 tjansteforetag, 2:a upplagan,
Liber.)

Den tekniska kvaliteten i figuren ar vad kunden far. Detta kan exemplifieras med
middagen pa restaurangen, bussresan till arbetet eller diagnos och recept vid besok hos
lakare. Den funktionella kvaliteten ar hur processen upplevs som leder till den tekniska
kvaliteten, dvs. hur man blir behandlad av personalen, hur miljon upplevs mm.
Organisationsprofil ar den image foretaget har i kundens 6gon. Detta paverkar kundens
forvantning pa tjansten och upplevelsen av den.

3! Grove, Stephen J. et al. 2000; Grove, Stephen J. et al. 2001
2 Schneider, Benjamin et al. 2004
3 Gronroos, Christian 1987 s.23
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3.2.2.2 4-K modellen

En annan modell 4r den sé kallade 4-K-modellen som Evert Gummesson utarbetat™. I
denna modell utgor 4 K killorna till kundens upplevda kvalitet (figur 3). Dessa 4-K @r
konstruktionskvalitet, produktionskvalitet, processkvalitet och slutkvalitet. Denna
modell har till skillnad fran Gronroos modell sitt ursprung i varukvalitet och lagger
darfor en storre vikt vid omgivningen. Med konstruktionskvalitet menar Gummesson
hur vil tjansten ar konstruerad. Produktionskvalitet menar han ar hur vél en tjanst utfors
1 relation till konstruktionen. Det tredje K-et processkvalitet géller hur trevlig
personalen dr och om de ger ett kompetent intryck. Det fjarde K:et slutkvaliteten, ar den
framtida nyttan av tjansten dvs. hur val utford en tjanst ar och om den medfor problem 1

framtiden.
Kun§trukt10ns— Produktions-
kvalitet .
kvalitet
~A &
Image
Forvantningar Erfarenheter
Kundens
Upplevda
kvalitet
Processkvalitet Slutkvalitet

Figur 3. 4 K-modellen over tjanstekvalitet

(Kalla: Gummesson, Evert (1991): Kvalitetsstyrning i tjanste- och serviceverksamheter,

Centrum for tjansteforskning-CTF)

3.2.2.3 Gapmodellen

Den tredje modellen jag vill ta upp 4r den som enligt Schneider” haft storst inflytande
pa foretag och forskningen inom tjanstekvalitet. Det ar den modell som utarbetades av
Zeithaml et al.*® kallad ”Conceptual model of service quality” och mest kiind som

* Gummesson, Evert 1991 s. 246
* Schneider, Benjamin et al. 2004 s. 29
% Zeithaml, Valerie A. et al. 1990
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Gapmodellen (figur 4). I denna identifierar forskarna ett antal gap som forklarar
anledningen till kunders missnoje med en tjanst.

CUSTOMER
Word-of-mouth Personal Needs Past Experience
Communications
N
________ ; Expected Service  [€
| K
i Gap5 |
| Y
! Perceived Service P
| 7
________________ i________________________________________________.
PROVIDER i - Gap 4

: Service |~ External
i Delivery Communications
| to Customer
| A
i Gap3 i A

Gap 1 i ¢
i Service Quality
i Specifications
| A
i Gap2 |
i v
i Management

t--->»| Perceptions of
Customer Expectations

Figur 4. Gapmodellen i sin ursprungliga form
(Kdlla: Zeithaml, Valerie A. et al. (1990) Delivering service quality, Free press )

Gap 1-4 ar interna inom organisationen och den for anvandaren osynliga delen av
tjansten. Gap 5 ar den externa delen av en tjanst, den del kunden kommer i1 kontakt med.

Gap 1 ar skillnaden mellan kundens forvantning pa tjansten och foretagets uppfattning
av kundens forvantningar.

Gap 2 4r skillnaden mellan foretagets uppfattning av kundens forvantningar och hur
man utformar tjansten.

15



Gap 3 4r skillnaden mellan hur man utformat tjansten och hur man sedan utfor den
Gap 4 4r skillnaden mellan hur tjansten utfors och hur man forespeglat kunden att den
utfors

Gap 5 skillnaden mellan kundens forvantningar pa tjansten och den tjanst han/hon
erhallit. Detta gap ar det som de flesta anvander for att mata tjanstekvalitet

Gronroos, Gummesson och Zeithaml et al.”” har alla arbetat utifran kundens satt att se
servicekvalitet och har utifran detta utformat sina modeller. Alla har ocksa forsokt dela
in tjanster i en yttre for kunden kidnd del och en inre osynlig del och de menar att
kvaliteten for anvandaren ligger 1 skillnaden mellan den forvantade servicen och den
upplevda. Med Groves metafor™® skulle detta betyda att man arbetat utifrén publikens
upplevelse av forestallningen och att man delat in tjanster i det som sker pa scen och det
som sker bakom scenen. Gap-teorin ar dock den enda som ingaende fragat kunderna vad
service ar for dem och utifran detta utarbetat ett matinstrument for att mata
servicekvalitet, SERVQUAL. Denna teori ligger till grund for det matinstrument jag
kommer att anvanda mig av 1 min undersokning.

3.3 Mitning av kvalitet i tjansteforetag, SERVQUAL

I mitten av 1980-talet startade Parazuraman, Zeithaml och Berry ett forskningsprogram
kring vad det basta sittet att definiera servicekvalitet ar och hur man kan miata den.
Detta projekt gav upphov till SERVQUAL som i sin ursprungsversion mater gapen i
den tidigare beskrivningen av Gapmodellen. I foretag har man till storsta delen
koncentrerat sig pa matningen av gap 5, dvs. skillnaden mellan forvantningar pa en
tjanst och upplevelsen av den.
For att utforma teorin och matmetoden utgick Zeithaml et al.” fran ett stort antal
fokusgrupper dar man intervjuade personer for att utrona vad de ansag att kvalitet var.
Ur detta fick man 10 dimensioner:
* Omgivning, uttrycker den fysiska miljon i vilken tjansten utfors, dvs
organisation, utrustning, personal och deras kladsel
* Pdlitlighet, avser tjanstens palitlighet och jamnhet i resultatet till exempel
punktlighet och precision vad avser information och faktureringsrutiner och att
det som lovats faktiskt blir utfort.
e Sckerhet, innebar frihet fran risker, faror och osiakerhetskinsla
* Tjanstvillighet, syftar pa hur villig man ar att hjalpa och tillmotesga kundens
onskningar
* Kompetens, ar personalens kunskap och skicklighet i att utfora den avsedda
tjansten
* Artighet, avser personalens upptradande som exempelvis hovlighet, omtanke
och vénlighet
* Trovdrdighet, avser leverantorens/organisationens trovardighet och arlighet
» Tillgdnglighet, avser hur latt det ar att komma i kontakt med
leverantoren/organisationen, exempelvis oppettider och telefonmottagningstider

1.

7 Gronroos, Christian 1987; Gummeson, Evert 1991; Zeithaml, Valerie A. et al. 1990
*® Grove, Stephen J. et al. 2000; Grove, Stephen J. et al. 2001
¥ Zeithaml, Valerie A. et al. 1990
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*  Kommunikationsformdga, vilket ar personalens formaga att kommunicera sa att
kunden forstar
* Inlevelseformdga, avser formagan att leva sig in i kundens situation.

Genom omfattande statistiska undersokningar med bl. a. faktoranalyser reducerade
Zeithaml et al.* dimensionerna till fem:

* Pdlitlighet, att utfora det foretaget lovat

* Lyhordhet, att personalen visar vilja och ar hjalpsamma

* Tillit, att personalen skapar fortroende

* [Inlevelseformdga, att personalen ser med kundens 6gon

* Omgivning, att foretaget har bra utrustning, lokaler och dylikt.
Inlevelseformdga innehaller har de tva tidigare dimensionerna tillgdnglighet och
kommunikationsformdga. Tillit omfattar hiar de tidigare dimensionerna kompetens,
artighet, trovdrdighet och sdkerhet. Forfattarna havdar att pdlitligheten ar den i sarklass
viktigaste dimensionen och omgivning den minst viktiga. Ovan ar dimensionerna
uppriknade 1 viktsordning dvs. den viktigaste forst. Man kan inte saga att denna
viktsordning ar statisk utan beror troligen pa olika tjanster. Omgivningen bor vara
viktigare vid ett restaurangbesok och palitligheten viktigare vid ett lakarbesok.
Utifran dessa dimensioner utformade man 22 pastaenden; 4-5 pastaenden for varje
dimension. For varje pastaende mits dels kundens forvantningar, dels hur dessa
uppfylls. Kunden ombeds ocksa avgora hur viktiga han/hon anser att de olika
dimensionerna ar. Jag aterkommer till tolkningen av kundernas enkatsvar i min
beskrivning av LibQual+™ senare i uppsatsen.

3.3.1 Kritik av Servqual

Kasper, Edvardsson och Schneider*' har alla ssmmanstéllt kritik mot SERVQUAL men
Kasper 4r den som sammanfattat kritiken mest utforligt i foljande 11 punkter. **
1. Mdter SERVQUAL nojdhet eller kvalitet?
Kritikerna menar att bada begreppen kan definieras som skillnaden mellan
forvantning och upplevelse av en tjanst. Det finns ocksa en pagaende debatt om
kvalitet 4r ett Overordnat begrepp till nojdhet eller tvart om. Flera forskare anser
dock att hog kvalitet leder till nojdhet.”
2. Ar det riktigt att anviinda skillnaden mellan olika vérden?
Skillnaden mellan forvantning och upplevelse anger i SERVQUAL virdet pa
kvaliteten. Detta betyder i praktiken att bade forvantningarna och upplevelsen av
tjansten kan forandras fastan vardet pa kvaliteten ar det samma. Grundarna har
svarat pa kritiken genom att utforma frageformularet annorlunda med att
forutom upplevelse ange minimum och onskvard serviceniva. Detta ger en s.k.
toleranszon som kommer att forklaras mer senare i min uppsats under
LibQual+™ metoden.

% Zeithaml, Valerie A. et al. 1990

*! Edvardsson, Bo et al. 1998; Scheneider, Benjamin et al. 2004; Kasper, Hans et al.
1999

* Kasper, Hans et al. 1999 s. 289-293

# Scheneider, Benjamin et al. 2004 s. 51; Kasper, Hans et al. 1999 s. 187; Oliver,
Richard L. 1996 s.28
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3. Hur dr det med effekten av negativa pdstdenden?
For att undvika svar som foljer varandra uppmanas forskare i undersokningar att
anvanda bade positiva och negativa pastaende, men det ar svart att uttolka svar
fran negativa pastaenden om kvalitet nar det galler forvantningar, upplevelser
och vardefullhet. I senare forskning anvander man inte negativa pastaenden alls
enligt Kasper et al.

4. Hur generella dr dimensionerna?
De 5 dimensionerna i SERVQUAL antyder att de skall vara allmangiltiga for
alla sorters tjanster. Senare forskning har visat att sa inte ar fallet och Zeithaml
et al. har som ett svar pa kritiken uppmanat varje branch att utveckla sin egen
modell med egna dimensioner.

5. Hur statisk eller dynamisk dr modellen?
Metoden antyder att den ar statisk och att forandringar Over tiden av
forvantningar och upplevelse av tjanster inte kan matas. En 1osning pa detta
skulle vara att upprepa undersokningen med olika intervall och jamfora
resultaten.

6. Ar det riktigt att anvinda Likert skalor?
Problemet med anvandningen av Likert skalor ar att nar man en gang markerat
det hogsta vardet och sedan kommer till ett pastaende dar man vill anvanda ett
annu hogre varde ar det hogsta redan anvant. Detta 4r en kritik som generellt
riktar sig mot anvandningen av Likert skalor och inte specifikt mot
SERVQUAL. Nir det galler den metod jag anvéant LibQual+™ har man genom
olika tester forsokt komma fram till den bésta skalan i sammanhanget™.

7. Hur dr det med olika sorters forvdantningar?
Man kan kritisera matning av forvantningar for att dessa forandras over tiden
och detta paverkar vad kunderna svarar vid det tillfalle de tillfragas. For att rada
bot pa detta har man som namnts tidigare infort fragan om minimal serviceniva
och upplevd serviceniva. Genom detta far man en toleranszon. Ett annat problem
ar att forvantningarna paverkas av ens upplevelse av en tjanst. | SERVQUAL
fragar man efter forvantningarna samtidigt som man fragar efter upplevelsen. Ett
battre satt vore att fraga om forvantningarna innan man anvant sig av en tjanst.

8. Hur dr det med hojningen av forvdntningar?
Forvantningarna pa en tjanst paverkas av om det finns flera foretag som erbjuder
samma slags tjanster inom ett omrade och av anvandningen av samma tjanst
under lang tid. Detta gor det svart att jamfora upplevelse av tjanster over tid.
Vilket talar for att anvanda flera metoder under lang tid istallet for att gora en
undersokning en gang.

9. Hur pdverkar ldingden pd frdgeformuldret svaren ndr olika frdgor om
forvdntningar, upplevelse och viktighet skall stdllas samtidigt?
Ett problem med matning av bade dnskvard serviceniva, minimal och upplevd
niva ar att frageformularet blir mycket langt. Detta kan leda till en reducerad
svarsfrekvens. En losning ar att anvanda farre fragor, eller att bara mata
upplevelse av tjansten och hur viktiga de olika fragorna i frageformularet ar.

10. Ar kundernas svar en omedelbar reaktion pd tjcnsten eller dir det en
genomsnittsuppfattning over tid?
Kasper™ har vid flera undersokningar sett att kundernas svar ofta ar en

* Thompson, Bruce et al. 2000
* Kasper, Hans et al. 1999
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genomsnittsuppfattning efter att lange ha anvant en tjanst. Detta gor det svart att
mata forandringar 1 uppfattningen over tid.

11. Vilket dr bdista sdittet att anvdnda och berdkna pdstdendenas viktighet?
I SERVQUAL anger de tillfragade personerna dimensionernas betydelse genom
att dela ut 100 poang till de fem dimensionerna. Kasper menar att detta kan
goras battre utifran en ekvation dar man summerar de olika vardena fran
dimensionerna.

3.3.2 Matning av kvalitet inom bibliotekssektorn

Flera bocker om bibliotekskvalitet* verkar ta sin utgangspunkt i det som hénder bakom
scenen. For att hoja bibliotekens kvalitet koncentrerar man sig i huvudsak pa att minska
variationen i processerna och att 0ka serviceklimatet inom biblioteken. Medan man 1
den tidigare refererade litteraturen likstaller kvalitet med anvandarens uppfattning eller,
for att anvinda Grove et al.’s metafor med teatern”’, koncentrerar sig pa publikens
uppfattning av forestallningen, verkar det vanligaste séttet inom bibliotekssektorn vara
att koncentrera sig pa iscensattningen och skadespelarnas prestationer utan att bry sig sa
mycket om publiken.
Peter Hernon r i sin bok “Service quality in academic libraries”* starkt kritiskt till det
satt forskningsbibliotek vanligtvis likstaller kvalitet med effektivitet. Man miter enligt
honom hur mycket som lanas ut, antalet katalogiserade bocker per dag, antalet
referensfragor och likstaller detta med kvalitet. Men effektivitet ar bara kvalitet ur
organisationens synvinkel medan man glommer anvindarna®. For att ter anvanda
Groves metafor® med teatern, si koncentrerar man sig pa skédespelarna och
iscensattningen, askadarna ar inte sa intressanta. Hernon tar i sin bok ocksa upp det han
kallar ”’sex myter om bibliotek och deras kunder:

1. kunder, speciellt grundstuderande kan inte artikulera sin forvintan pd service
och om de gor det dr det en onskan om mer bocker och tidskrifter.
storre samlingar leder automatiskt till nojdare kunder.
studenter kan inte samstammigt ge rost dt sina uppfattningar
bibliotekarier har en intuitiv forstdelse for anvindarnas forvdntningar.
bibliotekariernas syn pd god service dr samma som kundernas.
kunderna vill anvéinda biblioteket pd samma scitt som bibliotekarierna vill.”'
Uppfattningen att anvandarna inte kan avgora kvaliteten pa en tjanst ar enligt Kasper et
al.” ett vanligt synsitt hos advokater, ldkare, professorer och lirare. Inom dessa grupper
menar man att anvandarna ar oformogna att bedoma kvaliteten pa en tjanst eftersom de
saknar viktiga kunskaper inom amnesomradet. Det ar darfor svart for dessa
yrkesgrupper att acceptera anvandarnas bedomning av en tjanst. Trots detta menar
Kasper et al. att anvandarna faktiskt kan avgora tjansters kvalitet aven nar det galler
kvalificerade tjanster.

SRR

46 Brophy, Peter et al. 1996; O’Neill, Roanna 1994; Hernon, Peter et al. 2001
* Grove, Stephen J. et al. 2000; Grove, Stephen J. et al. 2001

* Hernon, Peter, 1996

* Hernon, Peter 1996, s.19

% Grove, Stephen J. et al. 2000; Grove, Stephen J. et al. 2001

> Hernon, Peter, 1996 s. 155

2 Kasper et al. 1999 s.188
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Som tidigare namnts handlar litteratur om kvalitet i bibliotek®® mycket om de interna
processerna och detta avspeglas i de matmetoder av kvalitet som foreslas for bibliotek.
Bade IFLA (International Federation of Library Associations and Institutions)** och ISO
(Internationella standardiseringsorganisationen) standard™ for métning av
biblioteksverksamhet har sin tyngdpunkt 1 méatning av olika statistiska variabler som
kombineras. Mitning av anvéndarnas nojdhet med biblioteket ar nar det géller IFLA, 2
punkter av 17 och nojdhet 4r definierad som: ”User satisfication is a subjective output
measure which reflects the quality dimension of library services as a whole or specific
components of the service being provided. User satisfication is defined as the average
rating given by users on a five-point scale ranging from very unsatisfactory to very
satisfactory expressing their perception of the library services as a whole or of
individual services offered by the library”*®

I standarden SS-ISO 11620 ar anvandartillfredstéallelse en prestationsindikator av totalt
32, definierad som "Anvdndarnas genomsnittsbetyg pd biblioteksverksamheten som
helhet eller enskilda ticinster betygsdtts pd en skala frdn 1 till 5 ddr 1 dar det ldgsta
véirdet™’. Man har inte gjort nagra forsok att standardisera fragan eller frigorna utan
lamnat det oppet till varje bibliotek, vilket ar en stor skillnad mot de andra indikatorerna
(matten) som definieras noggrant.

I Van House’s bok ”Measuring academic library performance, a practical approach’®
ar det betydligt battre. Anvandarundersokningar behandlas i tva kapitel, i det ena
beskrivs hur man konstruerar frageformular och i det andra hur man mater nojdhet med
en tjanst. Anvandarnas uppfattning kommer ocksa in under kapitlet ”Reference
satisfaction survey”. Andra former av matning far utrymme i tre kapitel. Trots detta ar
Hernon™ starkt kritisk till boken och upplagget i den. Han menar att det saknas ett
teoretiskt ramverk for att bibliotekarier skall kunna tranga in 1 begreppet nojdhet och
heller ingen definition av begreppet. Han menar ocksa att spraket i fragorna innehaller
for mycket biblioteksjargong.

I det svenska Handboksprojektet® som drivits av Svensk biblioteksforening och 4r
tankt som en “start for systematiskt kvalitetsarbete” inom svenska bibliotek har man
utgatt framforallt fran SS-ISO11620 men aven andra forslag till matmetoder, och utifran
dessa arbetat fram 12 prestationsindikatorer for bibliotek. En av dessa ar
anvandartillfredstéllelse. Aven i denna undersokning lamnar man oppet for biblioteken
att sjalva utforma fragorna.

3.3.2.1 Kvalitet och nojdhet

Alla de ovan namnda biblioteksundersokningarna méter kundernas nojdhet och inte
deras uppfattning av kvaliteten pa tjansten. Oliver® tar i sin bok upp kvalitet i
forhallande till nojdhet. Han menar att ”Generally, satisfaction is an immediate

3 Brophy, Peter et al. 1996; O’Neil, Rosanna M. 1994
> Poll, Roswitha et al. 1996

> Svensk standard SS-ISO 11620 2001

% Poll, Roswitha et al. 1996 s. 106

" Svensk standard SS-ISO 11620 2001

* Van House, Nancy A. et al. 1990

* Hernon, Peter et al. 1996

% Svensk biblioteksforening inget artal angett

%' Oliver, Richard L. 1996
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response to consumption while quality exists prior to and subsequent to consumption as
an enduring signal of product and service excellence.””

Enligt Schneider, Kasper och Oliver® #r kvalitet inte synonymt med begreppet nojdhet.
Kasper tar i sin bok upp exemplet med tonaringar som liftar genom Europa. De sover
ofta pa udda stallen som under broarna i Paris eller pa jarnvagsstationer. De ar helt
nojda med detta men det kan knappast kallas hog kvalitet 1 boendet. Nojdhet menar
Schneider® ir en bedomning av hur tjansten kinslomassigt paverkar kunden, medan
kvalitetsbedomningar 4r en vardering av tjansten i sig. For att uttala sig om en tjansts
kvalitet behover man inte ha anvédnt den. Det behover man for att ange nojdhet. Som
exempel kan namnas att de flesta kan uttala sig om vilken restaurang i stan som har den
bista kvaliteten utan att man behover ha besokt den sjalv. Enligt Schneider et al. ® ar
nojdhet emotionellt laddat och bedomande; den anger hur man kanner. Kvalitet ar
observerande och faktabaserat. Det pagar en debatt inom forskningen om hur nojdhet
med en service forhaller sig till upplevelsen av kvalitet. Man har diskuterat om nojdhet
ger upphov till kvalitet eller om kvalitet ger upphov till nojdhet. De flesta forskare anser
idag att hog kvalitet leder till nojdhet.*”.

Nar man mater nojdhet mater man alltsa inte kundens uppfattning av tjanstens kvalitet
aven om man kan forvanta sig att en tjanst med hogre kvalitet borde ge nojdare kunder.
I biblioteksundersokningar dar man mater nojdhet, jamfor man den séllan med
kundernas forvantningar pé tjansten, vilket enligt Berry et al.”” gor det svart att utifran
det resultat man far bedoma tjansten. Om man pa en skala fran 1 till 9 far vardet 7,5. hur
skall man tolka det? Ar det ett bra varde eller ett daligt? Om man inte samtidigt mater
forvantningarna pa tjansten ar det enligt Berry omojligt att utifran detta enda varde
avgora nagot som helst av anvandarnas uppfattning av tjansten.

Filip Kruse har i sin rapport “Alice i den r¢de dronnings land”® analyserat danska
forskningsbiblioteks anvandarundersokningar under 10 ar (1990-2000) med avseende
pa deras innehall, metod, kvalitet och betydelse. I dessa undersokningar har man
framfor allt métt kundernas nojdhet med bibliotekens tjanster. Han sammanfattar att
man sallan mater bade nojdhet, hur viktig fragan ar och anvandarnas forvantningar.
Enligt Kruse gor detta att resultaten blir svara att anvanda eftersom man inte kanner till
anvandarnas aktuella och framtida prioriteringar. Det ar svart att utifran materialet gora
prioriteringar infor framtiden. En annan tendens hos undersokningarna ar foljande:
”Det viser sig, at bibliotekerne bdde vurderaer, at de fdet ny viden om brugernes
tilfredshed, adfeerd og gnsker, at de anser denne viden viktig — og at det er viden, som
bibliotekerne har i forvejen.”®

Kruse tolkar detta som att undersokningarna ar till for att bekrafta nagot som
organisationen redan vet. Undersokningarna ger detta interna vetande en mer officiell
status nar det bekraftas av utomstaende. Han ser ocksa en annan mojlighet till tolkning

52 Oliver, Richard L. 1996 s. 188

5 Scheneider, Benjamin et al. 2004 s. 51; Kasper, Hans et al. 1999 s. 187; Oliver,
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namligen den att bibliotekarierna i anvandarundersokningarna konstruerar den
anvandare de fragar. Som grund till detta antagande ser han att man séllan fragar
anvandarna om hur viktiga de anser att tjansterna ar eller fragar dem om nya tjanster de
skulle onska sig av biblioteket. Biblioteken diskuterar inte heller val av metod,
avgransningar av malgrupper eller design av undersokningen. Detta ar nagot som ocksa
Hernon och Cullen” papekar som négot som saknas i bibliotekens redovisningar av
anvandarundersokningar. Det ar alltsa pa forhand fastlagt vilka tjanster och delar av
dessa som undersokas. Den anvéandare som konstrueras ar enligt Kruse amputerad,
passiv och ointresserad av framtida nydanande bibliotekstjanster. Undersokningarna i
de danska forskningsbiblioteken har lett till justering av servicen inom omradena
formedling, undervisning, hemsidor och anvandarkontakter. Kruse menar att det ar
justeringar av den befintliga verksamheten man anvander undersokningarna till istallet
for till underlag for nyskapande eller genomgripande omstrukturering av
verksamheterna.

4 Metod

Den metod jag valt att anvanda for mitt arbete med att méata kvaliteten vid Lunds
tekniska hogskolas bibliotek ar LibQual+™ som utvecklats av Association of Research
Libraries (ARL) i USA. I min undersokning ville jag méata servicekvalitet utifran en
generell definition av vad kvalitet ar for ett forskningsbibliotek. Det var ocksa mycket
viktigt att matningen utgick fran anvandarnas syn pa verksamheten. For att mata
servicekvalitet ville jag anvéanda en standardiserad och vedertagen metod som gjorde det
mojligt att jamfora LTH med andra liknande institutioner. Jag ville ocksa ha en metod
som var fast forankrad i en vetenskaplig teori. Jag ar personligen tveksam till
anvandarundersokningar man sjalv utformar eftersom jag inte anser mig vara nagon
expert pa utformning av enkiter. Det ar dessutom ofta svart att veta vad man egentligen
fatt svar pa eller om man verkligen mater det man vill mata. Genom att anvianda en
generell undersokning som flera anvander sig av far man ocksa en mojlighet att
diskutera sina svar och eventuella atgarder med kolleger vid andra bibliotek.

4.1 Utvecklingen av LibQual+™

Den hardnande tillvaron for forskningsbiblioteken i USA i slutet av 1900 talet ledde till
att Association of Research Libraries (ARL)"' borjade diskutera andra matmetoder av
verksamheten @n de traditionella statistiska.
LibQual+™ projektet startade 1 oktober 1999 1 samband med att ARL annonserade sitt
projekt "New Measures Initiative” "som hade sin grund i tv behov:
*  Increasing demand for libraries to demonstrate outcomes/impacts in areas
important to the institution.
* Increasing pressure to maximize use of resources — benchmark best practices to
save or reallocate resources,’”

" Hernon, Peter et al. 1996; Cullen, Rowena 2001
" ARL 2005
2 Association of Research Libraries 2004
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LibQual+™ ar ett av de projekt som initierades ur dessa krav. De andra projekten ar:

* Higher Education Outcomes Research Review, som framfor allt handlar om
“SAILS (Standardized assessment of information literacy skills)” ett
standardiserat verktyg for att mata informationskompetens.

* “Investigation of cost drivers”, ett satt att identifiera omraden inom bibliotek
som behover extra ekonomisk granskning och att rekommendera kriterier for att
arbeta med dessa omraden.

*  “Assessing ILL/DD services” dar man forsoker utrona vad som karakteriserar
kostnadseffektiva fjarrlane- och dokumentleveransrutiner

* 7E-Metrics” undersoker mojligheten att definiera och samla in data for
anvandande av och kvaliteten pa elektroniska resurser.

Med en fast forankrad tro pa att “only customers judge quality; all other judgements are
essentially irrelevant”™ och en fast grund i de tidigare i uppsatsen beskrivna teorierna
for servicekvalitet utgick man fran SERVQUAL instrumentet och de metoder som
anvants for att ta fram detta. SERVQUAL hade under 12 ar anvints inom den privata
marknaden med stor framgang men ocksa inom manga bibliotek for att mata
tjanstekvalitet”. Nitecki’® beskriver i sin artikel tveksamheten inom bibliotekssektorn
till om de ursprungliga dimensionerna i SERVQUAL verkligen gallde dven for
bibliotek. Vid statistiska undersokningar verkade det som om bara fyra dimensioner
gallde for bibliotek. For att fa klarhet i detta borjade ARL med en ny grunduppbyggnad
av matinstrumentet speciellt for bibliotek. Man startade pa samma satt som grundarna
till SERVQUAL gjort, man fragade anvandarna om vad som utmarker god kvalitet.

I de forsta undersokningarna visade det sig att de dimensioner som utmarker
SERVQUAL, Pdlitlighet, Lyhordhet, Tillit, Inlevelseformdga och Omgivning, inte
verkade vara desamma inom bibliotekssektorn”. For att utrona vilka dimensionerna
kunde vara inom forskningsbibliotekssektorn borjade man med att intervjua ett 60-tal
biblioteksanvindare (forskare/larare, masters/doktorandstuderande och grundstudenter)
vid nio olika forskningsbibliotek for att utrona vad som utmérker kvaliteten hos ett
forskningsbibliotek. Varje intervju varade mellan 1-1,5 timmar. Intervjuerna bandades,
skrevs ut och analyserades statistiskt. Vid dessa analyser fick man fram att det fanns tva
nya dimensioner som verkade paverka biblioteksanvandarnas uppfattning av kvaliteten
namligen “Access to collections” och ”Library as place”. Dessa nya dimensioner
overbygger dimensionen ”Omgivning” fran SERVQUAL.”,

Utifran detta utarbetades ett antal nya fragor som lades till SERVQUAL. En ny
undersokning gjordes med det modifierade SERVQUAL-instrumentet. Man valde fran
11 olika universitet ut ett antal larare/forskare, masters/doktorand studenter och
grundstudenter att skicka undersokningen till. Man vinnlade sig om att ticka in lika
manga biblioteksbesokare fran varje grupp, en lika andel kvinnor och méan och en jamn
aldersfordelning. I denna undersokning som genomfordes 2000 hade man foljande
dimensioner:

¥ Association of Research Libraries 2004
" Zeithaml, Valerie A. et al. 1990, s. 16
” Cullen, Rowena 2001

76 Nitecki, Danuta A. et al. 2000

7 Cook, Colleen, Thompson, Bruce 2000
8 Cook, Colleen et al. 2001
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* Assurance (the knowledge and courtesy of employees, and their ability to convey
trust and confidence)
*  Empathy (caring individual attention)
* Library as place (library as a sanctuary/haven or site for learning and
contemplation)
* Reliability (ability to perform the promised service dependably and accurately)
* Responsiveness (willingness to help customers and provide prompt service)
* Tanglibles (appearance of physical facilities, equipment, personell and
communications materials)
* [Instructions/Custom Items
* Self-Reliance
Svaren fran de 4407 deltagarna analyserades med faktoranalys och man kom fram till
att de 41 punkterna i undersokningen kunde samlas i 5 forstagradsfaktorer eller
dimensioner:”
* Service Affect (t.ex.”willingness to help users”)
* Library as place (t.ex. ”a haven for quiet and solitude’)
* Personal control (t.ex.”website enabling me to locate information on my own’)
* Information access (t.ex. "comprehensive print collections” och ”convenient
business hours™)
Utifran denna undersokning kunde dimensionerna modifieras ytterligare. Man beholl de
fyra dimensionerna men andrade deras titlar en aning for att klargora deras innehall.
Under 2002 deltog 165 institutioner och 2003 308 institutioner i undersokningen och
utifrn de resultaten reviderades dimensionerna ytterligare®:
* Affect of Service
* Access to information
* Library as place
* Personal control
Under 2003 fortsatte man att analysera resultaten och upptackte att tva av
dimensionerna, Access to information” och ”Personal control” kunde integreras till en
dimension: ”Information control”. Undersokningen ar 2004 har darfor tre dimensioner:
*  Affect of Service (9 punkter i enkiéten)
* Libray as place (5 punkter)
* Information control (8 punkter)
Arbetet med att analysera resultaten pagar kontinuerligt. Det ar darfor mojligt att antalet
dimensioner kommer att minska i framtiden.

4.1.1 Den vilde biblioteksanvandaren

Yvonna S. Lincoln® har utifrin grundmaterialet med focusgruppsintervjuerna och med
ett perspektiv fran kvalitativa undersokningar analyserat intervjuerna. I materialet ser
hon ett ur anvandarsynpunkt nytt biblioteksbegrepp som dels innebar ett forrad for
texter och digitalt material, en forbindelse mellan anvandare och mojliga platser och
mojligheter till informationsatervinning. Samtidigt ser hon en annan sorts
biblioteksanvéandare dn den traditionella trada fram ur materialet. En anvandare som vill

" Cook, Colleen et al. 2001; Lunds tekniska hogskola 2004
* Lunds tekniska hogskola 2004
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klara sig sjalv och som ser bibliotekets kontroll av resurser som ett hinder for att
utveckla sina egna kognitiva fardigheter. For dessa anvandare menar hon att biblioteket
ar “an intricate information-dense Dungeons and Dragons, full of danger, excitement,
challenge, and conquest.”®. Som jag ser det 4r dessa anvindares behov som
dimensionen Kontroll éver information speglar. Intryck av service och Biblioteket som
plats ar den mer traditionella biblioteksservicen, medan Kontroll over information miter
aspekter som ar viktiga for den nya anvandare Lincoln sa tydligt ser i sin artikel. For
mig &r det ocksd denna anvindare som Kruse® saknar i de danska
anvandarundersokningarna.

4.2 Anvandningen av metoden

LibQual+™ #r inte enbart ett undersokningsinstrument utan en uppsattning tjanster (en
paketlosning) for att hjalpa bibliotek med utvéarderingar och kvalitetsarbete. I paketet
ingar forutom webbenkaten och sammanstallning av resultaten, kurser och konferenser,
en elektronisk konferens dar man kan diskutera olika fragor angaende instrumentet,
uppfoljningar eller funderingar kring statistiska berdkningar, en webbportal med
information och en omfattande bibliografi. LibQual+™ har en egen webbsida® frin
vilken man administrerar sin egen undersokning. Nar undersokningen pagar kan man
folja resultatet fran webbsidan och se alla kommentarer som skrivs in efterhand. Nar
undersokningen ar avslutad genereras automatiskt en lista pa e-postadresser till vinnare
av de priser man eventuellt vill dela ut i samband med deltagandet i undersokningen.
Forutom en fyllig s.k. "Workbook” med det sammanstiallda materialet for den egna
organisationen, far man tillgang till de andra deltagarnas undersokningar och en sida for
jamforelser mellan deltagarna. Pa denna sida kan man generera grafer och tabeller
utifran det statistiska materialet. Man kan jamfora sig med nagra utvalda organisationer
eller med alla som deltagit under aret. Man kan via webbsidan aven kombinera olika
variabler med varandra, t.ex. medelvarde pa miniminiva, onskeniva och upplevd niva
och Adequacy gap och Superiority gap for de olika dimensionerna och totalt. Jag
kommer att forklara Adequacy gap och Superiority gap senare i uppsatsen. Nar man gar
med i undersokningen far man skriva pa att man ar villig att dela med sig av sina egna
data och att man inte kommer att anvanda andras data utan deras medgivnade eller att
anvanda data for att framstalla andra bibliotek i en dalig dager.

Enkiten distribueras som en lank till en webbsida som respondenten fyller i och skickar
in. Det tar ca 13 min att fylla i enkéten. Svaren lagras i1 en central databas 1 USA, Texas
AM University dar de sedan bearbetas statistiskt och distribueras dels som en
sammanstillning eller Workbook i pdf format™ eller tryckt format, dels som ridata i
excelformat och for dem som vill 1 SPSS-format.

%2 Lincoln, Yvonna S. 2002
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4.2.1 Toleranszoner

Sjalva matinstrumentet bestar i princip av 22 pastaenden och en ruta. Rutan ar till for
fria kommentarer. Varje pastaende skall graderas 3 ganger. Man skall ange sin
onskeniva, miniminiva och upplevd niva pa kvaliteten (se bilaga 1). Genom att gradera
pastaendena pa detta satt far man en sk. toleranszon Denna zon kan definieras som
avstandet mellan miniminiva och dnskvard serviceniva. Genom att anvandaren fyller i
den upplevda nivan pa servicen kan man se om denna ligger inom toleranszonen eller
utanfor den.

Zeithaml et al. * definierar toleranszon som skillnaden mellan dnskvird och adekvat
service och i nedanstaende figur visas de faktorer som enligt forfattarna paverkar
forvantningarna pa en tjanst och toleranszonen.

Personal needs Explicit and implicit
Desired service service promises

Word-of-mouth
Beliefs about what Past experience
is possible Zone

of
tolerance

Percieved service
alterations

P Adequate service [ Predicted service

Situational factors

Figur 5. Faktorer som paverkar forvantningarna pa en tjanst.

(Kalla: Zeithaml, Valerie A. et al. ”The nature and determinants of customer
expectations of service”. Journal of the academy of marketing science, Vol.21:1(1993)
s. 1-12)

Toleranszonen i LibQual+™ ar skillnaden mellan miniminiva och onskvérd niva.
Genom att anvandaren ocksa fyller i den upplevda nivan pa tjansten kan man se om
denna ligger utanfor eller inom toleranszonen. I LibQual+™ mits ocksa tva gap,
”Adequacy gap”, som ir skillnaden mellan den upplevda kvaliteten och miniminivan
och “Superiority gap” som ar skillnaden mellan onskenivan och den upplevda nivan.
Dessa gap kan ha ett negativt eller positivt virde. Cook och Thompson®’ jamfor i en
artikel fran 2001 matningen av de tre namnda nivaerna med en undersokning dar endast
upplevd serviceniva anges. Toleranszonen och de tva gapen framgar av figur 6.

8 Zeithaml, Valerie A. et al. 1993
87 Cook, Collen et al. 2001
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Onskvard niva

“Superiority gap”

Upplevd niva

Toleranszon

”Adequacy gap”

Miniminiva

Figur 6. Toleranszon for LibQual+™

4.2.2 Amnesindelningar i enkaten

LibQual+™ enkéten har i sin standardversion ett antal amnesomraden eller discipliner
forinstallda i systemet (Allmén utbildning, arkitektur, humaniora,
ingenjorsvetenskap/datavetenskap, jordbruk/miljovetenskap, juridik,
kommunikation/journalistik, konstvetenskap och scenkonst, medicin och vardvetenskap,
militar- och sjomilitarvetenskap, néringsliv, naturvetenskap/matematik,
samhallsvetenskap/psykologi, ingen faststalld inriktning och annat). Dessa gar dock att
andra for att battre passa det egna universitetet. Det ar ocksa mojligt att ange
underdiscipliner. Eftersom LTH endast har en disciplin namligen ingenjorsvetenskap,
valde jag att under denna be deltagarna ange vilket hus inom LTH de tillhorde.
Indelning efter hus valdes eftersom institutionsniva hade blivit for manga
underavdelningar i menyn och for att studenterna tillhor ett program som spanner over
flera institutioner. Alla vid LTH tillhor nagot hus darfor antog jag att detta skulle
underlétta for anvandarna.

I enkiéten anger anvéndarna dven vilket bibliotek de oftast anvéander sig av och dven har
kan den som gor undersokningen fylla i namnen pa biblioteken i den egna
organisationen.
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4.2.3 Metoden som hjalp till verksamhetsutveckling

Tidskrifterna ” Performance measurement and metrics” vol. 3 no. 2 2002 och ”Journal
of library administration” vol.40 no. 3/4 2004 ar bada temanummer om LibQual+™
och hur man anvént sig av undersokningen inom olika bibliotek. Hitchingham et al®
beskriver hur de genom enkéten upptéckte att grundstudenter, masters/forskarstudenter
och forskare/larare har sinsemellan mycket olika krav pa biblioteket och att det kravs
olika utformad service for att hoja deras upplevelse av kvalitet. Genom undersokningen
kommer man att koncentrera sitt utvecklingsarbete pa att utveckla tjanster som gor att
anvandarna mer sjalvstandigt kan utnyttja de informationsresurser biblioteket har. Dole
och Crowley™ tar i sin artikel upp nodvindigheten att utifran LibQual+™ arbeta vidare
med kvalitativa undersokningar, i deras fall fokusgrupper, for att fa mer kott pa benen
for det fortsatta utvecklingsarbetet. I "Journal of library administration” vol. 40 no. 3/4
2004 beskrivs 1 flera artiklar LibQual+™ betydelse for den strategiska planeringen inom
biblioteken. Flera artiklar tar ocksa upp skillnaden mellan en lokal undersokningen och
de mojligheter som finns med LibQual+™ for jamforelser mellan bibliotek, bade med
konsortier och med andra liknande bibliotek. Flo Wilson® beskriver i sin artikel pa ett
bra satt hur man utifran analysen av data fran LibQual+™ gar vidare med konkreta
forandringar av bibliotekets tjanster. Martha Kyrillidou och Fred M. Heath® gor i sin
artikel en jamforelse mellan traditionella matt pa biblioteken som samlingarnas storlek,
inkop och personalresurser och LibQual+™ . Jeffrey N. Gatten’ beskriver hur
OhioLINK anviant sig av LibQual+™ under tva ar 2002 och 2003 i ett konsortium (84
bibliotek) for att fa underlag till fortsatt utveckling och mojlighet till benchmarking
bade mellan ar och mellan bibliotek. Serena Lock och J. Stephen Town” sammanfattar i
”SCONUL newsletter” pilotprojektet med LibQual+™ 2003 i Storbritannien. Projektet
foll val ut och SCONUL har varit ett av de deltagande konsortierna under 2004.

Den korta tid som foreligger mellan sjalva undersokningen och resultatredovisning har
gjort att flera amerikanska universitetsbibliotek i samband med redovisningen av
resultaten ocksa redovisar vilka forbattringar av verksamheten som undersokningen
kommer att leda till.** Vid ett mote med de Europeiska deltagarna i LibQual+™
undersokningen 2004 den 9-20 januari 1 Glasgow berattade Stephen J. Town att
snabbheten var en av de fordelar som gjorde att SCONUL gruppen genomforde
undersokningen en andra gang. Han papekade att om man vill anvanda
undersokningarna till forbattringar av verksamheten kan man reagera betydligt snabbare
pa resultaten med LibQual+™ #4n med en enkatundersokning man sjalv satter samman.
Vid Lunds universitetsbibliotek arbetas for narvarande med en anvindarundersokning.
Beslutet till undersokningen togs i juni 2004 och enkiten berdknas att distribueras i
augusti/september 2005. Efter detta skall resultatet sammanstéllas. I bésta fall kan man
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rakna med en tidsperiod pa 1,5 ar att jamfora med LibQual+™ undersokningens
tidsperiod pa 3 manader.

4.3 Kvalitet pa bibliotekstjanster och kulturskillnader

LibQual+™ ar en amerikansk undersokning som 4r grundad i amerikanska anvandares
uppfattning av kvalitet for universitetsbibliotek. Géller dessa véarderingar dven i andra
lander? Nagata, Haruki et al.” har i en undersokning utgatt fran SERVQUAL
instrumentet och lagt till punkter om teknisk kvalitet utifrin Gronroos modell® for
kvalitet som tidigare ndmnts 1 uppsatsen. De nya punkterna handlade om leverans av
information, informationsatervinning, hur servicen utfors, fjarrservice och rummet for
servicen. Undersokningarna genomfordes vid ett universitetsbibliotek 1 England, ett i
Finland och tva i Japan. Forfattarna har sedan genom faktoranalys gatt igenom resultatet
for att se vilka dimensioner av kvalitet som fanns. Man fann 4 dimensioner: effect of
service (personal), library as place, collection and access och affect of service
(organizational). Dessa dimensioner kan jamforas med de tidigare nimnda dimensioner
som man fann i utvecklingen av LibQual+™: service affect, library as place, personal
control och information access. Nagata et al.”’ har enligt min mening kommit fram till
ungefar samma dimensioner som man gjort i USA. Philip J. Calvert™ har i en
undersokning jamfort studenters forvantan pa biblioteket mellan grupper av studenter i
Nya Zealand och Kina for att forsoka finna likheter och skillnader mellan deras
forvantning av bibliotekens kvalitet. Han fann att trots de bada landernas kulturella
skillnader har anvandarna mycket likartade forvantningar pa universitetsbibliotek.
Enligt Calvert beror de tre vanligaste dimensionerna personalens attityder,
biblioteksmiljon och tjanster som hjalper anvandarna att effektivt hitta och anvianda
bibliotekets material. Calvert fann ocksé, precis som Lincoln® att anvindarna onskar
utnyttja biblioteksresurserna utan hjalp av personalen i biblioteket. Calverts slutsats dr
att det finns fog for att anvénda sig av internationella undersokningar vid métning av
bibliotekens servicekvalitet.

4.4 Oversattningen av matinstrumentet

For att oversatta LibQual+™ till svenska tog jag kontakt med en auktoriserad
oversattare och professor i engelska som gjorde dversittningen. Denna oversittning
oversattes tillbaka till engelska av en annan Oversattare som inte sett ursprungsversionen
och bada oversattningarna skickades till ARL i USA. Vid ett mote med de andra
svenska deltagarna i Glasgow diskuterades vissa formuleringar och val av ord i den
svenska oOversattningen och den nya revideringen skickades till USA. Ytterligare en
revision kommer att goras under hosten 2004. I Sverige deltog Goteborgs universitets
bibliotek, Handelshogskolans bibliotek, Lunds tekniska hogskola och Sahlgrenska
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% Lincoln, Yvonna S. 2002
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universitetssjukhusets bibliotek i undersokningen 2004. Enkiten finns oversatt forutom
till svenska dven till brittisk-engelska och franska'®.
Som tidigare namnts mats kvaliteten utifran 3 dimensioner i LibQual+™ (Uppfattning
av service, Kontroll over information och Biblioteket som plats). Till varje dimension ar
ett antal punkter/pastaenden knutna som anvandaren skall forhalla sig till. Koden, inom
parentes, bakom varje fraga ar koden som kommer att anvandas vid presentationen av
resultaten senare i uppsatsen.
De nio punkterna under Uppfattning av service (Affect of service-AS) var 2004:

1. Personal man har fortroende for som anvandare (AS-1)
Att agna anvandarna individuell uppmarksamhet (AS-2)
Att alltid fa ett tillmotesgaende bemotande av personalen (AS-3)
Beredvillighet att svara pa anvandarnas fragor (AS-4)
Personal som ar tillrackligt kunnig for att ge svar pa anvandarnas fragor (AS-5)
Personal som tar hand om anvandarna pa ett satt som visar att de bryr sig (AS-6)
Personal som forstar anvandarnas behov (AS-7)
Beredvillighet att hjalpa anvéndarna tillréatta (AS-8)
Palitligheten nar det géller att hantera anvandarnas problem med bibliotekets
tjanster (AS-9)
De atta punkterna under Kontroll 6ver information (/nformation control-IC) var:

1. Att gora elektroniska resurser tillgangliga for mig nar jag sitter hemma eller pa

min arbetsplats (IC-1)
2. En bibliotekshemsida med vars hjalp jag kan hitta information pa egen hand (IC-
2)

A S A Il o

3. Det tryckta biblioteksmaterial jag behover for mitt arbete (IC-3)
4. De elektroniska informationsresurser jag behover (IC-4)
5. Modern utrustning som gor det latt for mig att komma at den information jag

behover (IC-5)
6. Latthanterliga sokverktyg som later mig hitta saker pa egen hand (IC-6)
Att gora informationen lattatkomlig for sjalvstandigt bruk (IC-7)

8. Tryckta och/eller elektroniska tidskriftssamlingar som jag behover for mitt

arbete (IC-8)

De fem punkterna under Biblioteket som plats (Library as place-LP) var:

1. Biblioteksutrymmen som stimulerar till studier och inlarning (LP-1)
Tysta utrymmen for individuella aktiviteter (LP-2)
Ett tillgangligt och inbjudande lage (LP-3)
En tillflyktsort for studier, inlarning eller forskning (LP-4)
Gemensamma utrymmen for gruppstudier (LP-5)

=

Al

Forutom ovanstaende 22 punkter inneholl enkaten 2004 tre fragor generellt om nojdhet:
1. T allmanhet ar jag nojd med det satt pa vilket jag blir bemott pa biblioteket
2. I stort sett ar jag ndjd med det stod jag far fran biblioteket nar det galler att
tillfredstalla mina behov inom kunskapsinhamtning, forskning och undervisning
3. Hur skulle du generellt sett bedoma kvaliteten pa den service biblioteket
tillhandahaller?

Enkaten inneholl dessutom 4 fragor om informationskompetens:

'% Kyrillidou, Martha et al. 2003
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1. Biblioteket hjilper mig att hinga med i utvecklingen inom mitt/mina
intresseomrade/n

2. Biblioteket bidrar till att jag gor framsteg inom min akademiska

verksamhetsgren

Biblioteket hjalper mig skilja mellan palitlig och opalitlig information

4. Biblioteket ger mig de fardigheter jag behover for att kunna soka och vardera
information inom mitt arbete eller mina studier

e

4.5 Reliabilitet och validitet

Reliabilitet for de svenska fragorna har beraknats enligt Cronbachs alpha som ar en
koefficient for hur val ett antal fragor eller variabler forklarar ett Overordnat begrepp.
Alpha ligger mellan O och 1, ju hogre varde ju hogre reliabilitet.

Cronbachs alpha for de svenska fragorna framgar av foljande tabell:

Dimension Chronbachs alpha (n=1262)
Intryck av service 0.9499
Biblioteket som plats 0,8347
Kontroll over information 0,9073
Totalt for alla dimensioner 0,9530

Tabell 1. Reliabilitet enligt Cronbach’s alpha for den svenska Oversattningen av
karnfragorna i LibQual+™.

Resultatet 1 tabell 1 visar enligt Bruce Thomson betydligt tillforlitligare varden an for de
flesta psykologiska undersokningar'®'. Jamfort med den franska dversittningen'®” har
den svenska Oversattningen hogre varden pa alla dimensioner utom Biblioteket som
plats.

Faktoranalys for det svenska resultatet (tabell 2) visar stod for att det skall vara tre
dimensioner/faktorer som forklarar det Overordnade begreppet kvalitet, med en viss
tveksamhet for punkterna LP-3, LP-5, IC-3 och IC-5.

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3
Intryck av service
AS-1 Personal man har fortroende for som 0,80 0,20 0,16
anvandare
AS-2 Att agna anvéandarna individuell 0,70 0,22 0,20
uppmirksamhet
AS-3 Att alltid fa ett tillmotesgaende 0,82 0,24 0,17
bemotande av personalen
AS-4 Beredvillighet att svara pa anvandarnas | 0,79 0,27 0,18
fragor
AS-5 Personal som 4r tillrackligt kunnig for 0,77 0,31 0,22
att ge svar pa anvandarnas fragor
AS-6 Personal som tar hand om anvandarna 0,86 0,19 0,21
pa ett satt som visar att de bryr sig
AS-7 Personal som forstar anvandarnas 0,78 0,34 0,21
behov

%" Thomson, Bruce 2004
12 Kyrillidou, Martha et al. 2003
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AS-8 Beredvillighet att hjilpa anvandarna 0,82 0,25 0,20
tillratta

AS-9 Palitligheten nar det galler att hantera 0,68 0,36 0,22
anvéandarnas problem med bibliotekets

tjanster

Biblioteket som plats

LP-1 Biblioteksutrymmen som stimulerar till | 0,23 0,29 0,73
studier och inlarning

LP-2 Tysta utrymmen for individuella 0,27 0,18 0,74
aktiviteter

LP-3 Ett tillgangligt och inbjudande lige 0,40 0,29 0,46
LP-4 En tillflyktsort for studier, inlarning 0,22 0,24 0,80
eller forskning

LP-5 Gemensamma utrymmen for 0,92 0,24 0,71
gruppstudier

Kontroll éver information

IC-1 Att gora elektroniska resurser 0,19 0,73 0,13

tillgangliga for mig nér jag sitter hemma eller
pa min arbetsplats

IC-2 En bibliotekshemsida med vars hjilp jag |0,22 0,74 0,21
kan hitta information p& egen hand
IC-3 Det tryckta biblioteksmaterial jag 0,41 0,48 0,34
behover for mitt arbete
IC-4 De elektroniska informationsresurser jag | 0,28 0,76 0,21
behover
IC-5 Modern utrustning som gor det latt for 0,40 0,57 0,36
mig att komma at den information jag
behover

IC-6 Latthanterliga sokverktyg som later mig | 0,28 0,73 0,28
hitta saker pa egen hand
IC-7 Att gora informationen lattatkomlig for | 0,37 0,66 0,32
sjalvstandigt bruk
IC-8 Tryckta och/eller elektroniska 0,26 0,69 0,26
tidskriftssamlingar som jag behover for mitt
arbete

Tabell 2. Variomax-rotated pattern/structure for en losning med tre faktorer (n=1262

deltagare; v=22 punkter). E-post Bruce Thompson'”.

Jag vill inte ga in pa en diskussion om de statistiska berakningarna eftersom jag inte ar
statistiker. Diagrammet visar dock att de svenska fragorna inte ar lika fast bundna till de
tre dimensionerna/faktorerna som de franska och engelska. Vid samtal med Bruce
Thompson menar han att det finns en tendens dven i det amerikanska materialet for
2004 som pekar pa att det ar tva faktorer som forklarar begreppet kvalitet.

Utifran redovisade berakningar och samtal med Bruce Thompson drar jag slutsatsen att
metoden aven i svensk oversattning ar palitlig (reliabel) och giltig (valid).

4.6 Bakgrund till undersokningsobjektet

2001 genomfordes en stor omorganisering av biblioteksverksamheten vid Lunds
universitet. Grunden till den nya organisationen lades i utredningen, “Utvardering av
biblioteksverksamheten vid Lunds universitet” som gjordes av Terje Hoiseth och

'% Thompson, Bruce e-post

32



Richard G. Heseltine.'™ I forslaget poangterades vikten av en natverksorganisation.
Fran att tidigare varit ett centralbibliotek fick Universitetsbiblioteket (UB) i
omorganisationen en roll av ett natverksbibliotek bland andra. Dessutom lyftes
hanteringen av det elektroniska biblioteket ut fran UB till det nybildade
Biblioteksdirektionen. Omorganisationen ledde till att det tidigare inom LTH centralt
belagna UB2s lades ner. UB2 var en del av universitetsbiblioteket och centralbibliotek
for teknik, naturvetenskap och medicin.

4.6.1 LTHs nuvarande biblioteksorganisation

Vid den tekniska fakulteten finns idag foljande bibliotek: LTH studiecentrum,
Biblioteket for arkitektur, bygg och design, E-husets bibliotek, Kemicentrums bibliotek,
Biblioteket for fysik- och astronomi, Matematiska biblioteket, Biblioteket vid campus
Helsingborg, Biblioteket for trafik- och samhillsplanering och Brandtekniksbibliotek.
Enligt min mening kan man grovt dela in dessa bibliotek i tva grupper: aldre etablerade
bibliotek med heltidsanstalld personal som funnits fore omorganisationen och
nyetablerade bibliotek som fatt kvalificerad personal genom omorganisationen.

I den forsta gruppen, dldre etablerade bibliotek, finns Kemicentrums bibliotek,
Biblioteket for arkitektur, bygg och design, Biblioteket for trafik- och samhallsplanering
och Campus Helsingborg. I den andra gruppen bibliotek som startades efter
omorganisationen finns LTH studiecentrum, Biblioteket for fysik- och astronomi,
Matematiska biblioteket, Brandtekniks bibliotek och E-hus biblioteket. Alla biblioteken
ar sma med en till tre bibliotekarier.

Varje bibliotek har ett utbud av basservice som fjarrlan, lan/cirkulation, inkop,
katalogisering, tidskriftshantering, information, marknadsforing, referenstjanst,
webbtjanster och varierande oppethallande. Dessutom erbjuder biblioteken i varierande
grad undervisning till sina anvéandare, kvalificerad informationssokning,
katalogisering/indexering i databaser och radgivning i biblioteks och
informationstjanster och kunskapshantering. Forutom namnda tjanster erbjuds av varje
bibliotek, eller rattare sagt alla vid Lunds universitet, genom Biblioteksdirektionen ett
stort antal elektroniska tidskrifter och databaser tillgangliga via natet. Alla biblioteken
deltar ocksa i den gemensamma bibliotekskatalogen. De bibliotek som fore
omorganisationen inte haft biblioteksutbildad personal har dock fortfarande storre delen
av sina samlingar i1 lokala kortkataloger eller databaser. LTH har med andra ord en
komplex biblioteksorganisation med manga sma enheter som i forsta hand skall ge
service till de studenter och larare/forskare som finns i det hus biblioteket ligger i. LTH
studiecentrum, Biblioteket for arkitektur, bygg och design och Biblioteket vid campus
Helsingborg har som framsta malgrupp grundstudenter. De ovriga biblioteken riktar sin
verksambhet till storsta delen mot studenter med hogskoleexamen och larare/forskare.

Min tanke med undersokningen forutom att fa ett startvarde efter omorganisationen pa
anvandarnas upplevelse av kvaliteten pa biblioteken, var att se om anvandarnas
uppfattning skiljer sig mellan de tva grupperna av bibliotek. Man skulle kunna tanka sig
att anvandarna av de @aldre biblioteken har haft en ldngre relation till sitt bibliotek och
har genom detta haft mojlighet att paverka verksamheten i en for dem gynnsam
riktning. De nya biblioteken har kanske inte hunnit etablera sig pa samma satt i

"% Hoiseth, Terje et al. 1999
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kontakten med sina anvandare. A andra sidan skulle man kunna tanka sig att
nyetablerade bibliotek har en storre mojlighet att bygga upp en skraddarsydd service till
sina anvéandare eftersom de inte sitter fast i gamla inarbetade rutiner utan kan fokusera
verksamheten utifran det anvandarna behover idag.

4.7 Distribution av enkaten

Utifran rekommendationer fran ARL och diskussioner pa libqual-1-listan beslot jag att
inte gora ett urval utan att distribuera enkaten till alla anstallda och studerande vid LTH.
Detta innebar att en inbjudan till deltagande skickades ut till 6544 grundstudenter, 1025
studerande med hogskoleexamen, 635 forskare/larare och ca 600 teknisk administrativ
personal, daribland bibliotekspersonal. Forst skickades en allmédn information om
undersokningen ut, sedan en inbjudan till deltagande med URLen till webbenkiten och
slutligen tre paminnelser (bilaga A). For att fa en uppfattning hur webbenkaten sag ut
kan man g in pé http://www.libqual.org/Information/Sample/index.cfm.'”. Eftersom
LTH har en stor andel gastforskare och gaststudenter valde jag att anvanda oss av bade
den engelska och den svenska versionen av enkéten. Undersokningen utfordes mellan 1
mars och 2 april 2004. Studenternas e-postadresser togs fran Ladok och en lokal
sandlista upprattades. Larare/forskare, studenter med hogskoleexamen och teknisk
administrativ personal rdknas som personal vid LTH och for dem finns en nyhetslista
for allméan information och denna anvéndes for utskicken till enkéaten. Fyra personer
horde av sig och bad om en pappersenkit. Deras svar matade jag in manuellt via
undersokningens webbsida. For synskadade ar enkéten utformad sa att den skall kunna
lasas med talsyntes. I samband med undersokningen upprittades en webbsida med
information om undersokningen och en lista Over de vanligast forkommande fragorna
(faq) pa svenska (bilaga B) och engelska. I denna forklarades bakgrunden till
undersokningen, varfor undersokningen ar upplagd pa det satt den ar, hur lang tid det
berédknas ta att fylla i den osv.

Via LibQual+™ hemsida kunde man folja hur undersokningen fortskred och det var
intressant att se att efter varje paminnelse svarade ca 200 personer till pa enkaten.
Paminnelser ar enligt Bruce Thompson den storsta effekten pa svarsfrekvensen vid
webbenkiter'®.

LTH genomforde undersokning under mars manad 2004 och hade en fardig workbook'”
och radata i excel-format i mitten av maj 2004. Nar enkéten skickas in via
webbformularet sker en automatisk sallning dar de enkéter som skall inga i
berakningarna maste uppfylla vissa krav. Kraven ar att alla 22 karnfragor maste vara
bevarade, enkaten far inte innehalla fler an 12 svar av typen “Inte aktuellt” och den
maste ha mindre an 10 svar som ar ogiltiga. Med ogiltiga svar menas att man angett
onskenivan lagre an miniminivan.

'%5 Association of Research Libraries 2005b.
"% Thompson, Bruce 2000
"7 Lunds tekniska hogskola 2004
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S Resultat och analys

5.1 Deltagare i undersokningen

Under 2004 har 209 institutioner fran USA, Europa och Australien deltagit i
LibQual+™ undersokningen. I Sverige deltog Goteborgs universitetsbibliotek,
Handelshogskolans bibliotek, Sahlgrenska universitetssjukhusets bibliotek och LTH.
Vid LTH genomforde totalt 1043 personer hela enkiéten enligt de ovan namnda kraven.
Av dessa var 694 grundstudenter, 176 studerande med hogskoleexamen, 144
larare/forskare, 8 bibliotekspersonal och 21 annan teknisk administrativ personal. 372
svarande (36%) skrev dessutom in egna kommentarer till undersokningen.
Bibliotekspersonalen och den tekniska administrativa personalen ingar inte i foljande
redovisningar av resultaten.

Som framgar av nedanstaende tabell foljer andelen svarande i stort andelen personer
inom varje delgrupp. Studenterna ar underrepresenterade framforallt néar det galler
studenter som studerar forsta och andra ret.'"

Anvandarkategori: | Andel av antalet Andel som skrivit Andel av den
svarande kommentarer totala
populationen
Grundstuderande 69 % (n=694) 67 % (n=242) 80 % (n=6544)
Studerande med 17 % (n=176) 16 % (n=59) 12 % (n=1025)
hogskoleexamen
Larare, Forskare 14 % (n=144) 16 % (n=59) 8 % (n=635)

Tabell 3. Fordelning av svarande pa anvandargupp och i populationen i procent, n ar
antalet personer. Teknisk administrativ personal (bibliotekarier inrdknat) ar inte
medtagna (n=29).

Nar det géller webbenkiter ar det inte sjalva svarsprocenten som ar av betydelse utan att
fordelningen pa anvindarkategorier blir proportionell.'” Det 4r ocksa enligt Bruce
Thompson fler som svarar pa undersokningar av typen hur mycket vill du att biblioteket
skall vara oppet, dvs. undersokningar av konkreta uppgifter inom biblioteket an det &r
personer som svarar pa totala marknadsundersokningar som LibQual+™. Aven nar det
galler konsfordelning speglar antalet som svarat fordelningen i populationen, d@ven om
man svarat 1 hogre grad an kvinnor.

Kon: Andel av antalet svarande: Andel av den totala
populationen:

Kvinna 27 % 32 %

Man 73 % 68 %

Tabell 4. Fordelning pa kon for de som svarat pa enkaten och i den totala populationen.

"% Lunds tekniska hogskola 2004
'% Thomson, Bruce e-post 2004; Thompson Bruce 2000
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Nar det galler aldersfordelning ser det ut pa foljande satt:

Alder: Antal svarande: Svarande i procent:
Under 18 ar 1 0,10 %
18-22 247 23,86 %
23-30 513 49,57 %
31-45 180 17,39 %
46-65 89 8,60 %
Over 65 5 0,48 %
Totalt: 1035 100,00 %

Tabell 5. Aldersfordelning av de som svarat pa enkaten. Observera att alla som svarat
pa enkéten inte angett sin alder.

Om man ser pa fordelningen av svarande pa hus vid LTH, ser man dven har att
representationen val foljer hustillhorighet for hela populationen.

Hus: Andel av antalet Andel som skrivit Andel av den
svarande kommentarer totala

populationen

A-huset 4 % 3% 6 %

Campus Helsingborg |7 % 3% 8 %

E-huset 23 % 25 % 21 %

Fysikum 5% 4 % 9 %

IKDC 2 % 2 % 2 %

Kemicentrum 19 % 15 % 13 %

Matematikcentrum 6 % 8 % 2%

M-huset 16 % 17 % 17 %

Sigmahuset 1 % 0% 2 %

V-huset 14 % 13 % 13 %

Annat 3% 3% 7 %

Tabell 6. Andelen svarande och andelen i populationen totalt uppdelat pa
hustillhorighet.

Nagon overrepresentation finns framforallt pa Kemicentrum, Matematikcentrum, E-
huset och V-huset. En underrepresentation finns for A-huset, ”annat”, Fysikum och
Sigma huset. Jag valde att forutom hus lagga till gruppen “annat” for dem som har sin
arbetsplats utanfor LTHs campus omrade.

5.2 Aldre etablerade bibliotek och nyetablerade bibliotek

Det sammanstallda resultat som kom fran USA (workbook) tar upp hela LTH
tillsammans och fordelat pa de tre anvandargrupperna, Grundstuderande, Studerande
med hogskoleexamen och Larare/Forskare. For att kunna besvara mina fragestallningar
har jag utifran radata delat upp materialet i tva delar: de som angett att de anvander
nagot av de aldre etablerade biblioteken och de som anvander de nyetablerade
biblioteken. 324 personer sager sig anvanda de @dldre biblioteken och 448 de
nyetablerade biblioteken. 205 personer har angett att de anvander andra bibliotek an de
vid LTH och 66 personer har inte angett nagot bibliotek.
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Anvandargrupp: Aldre bibliotek Nyetablerade bibliotek
Grundstuderande 182 st (56%) 348 st (78%)
Studerande med 64 st (20%) 49 st (11%)
hogskoleexamen

Larare, Forskare 71 st (22%) 47 st (10%)
Teknisk- administrativ 7 st 2%) 4 st (1%)
personal

Totalt 324 st (100%) 448 st (100%)

Tabell 7. Antalet svarande per anvandargrupp och utifran bibliotekstyp.

Av de 448 studenterna som angett Nyetablerade bibliotek har 229 studenter (51%)
angett att de oftast anvander Studiecentrum, vilket kan ge en skev bild av uppfattningen
av kvaliteten hos gruppen Nyetablerade bibliotek. Det ar ocksa en storre andel
grundstudenter som séager sig anvanda de nyetablerade biblioteken jamfort med de som
anvander de redan etablerade.
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5.2.1 Skillnad mellan bibliotekstyper

Finns det da nagon skillnad i uppfattningen av bibliotekskvaliteten mellan de nya
biblioteken och de @ldre valetablerade?
Om man jamfor toleranszonerna for de olika grupperna finns det inga storre skillnader.
Se nedanstaende figurer:

Toleranszoner for nya bibliotek

9,00 -

8,00

7,00 [
6,00 ' 3 —

L 2
+
*

5,00

4,00

Intryck av service Kontroll éver information Biblioteket som plats Totalt

Figur 7. Toleranszoner for nyetablerade bibliotek for de tre dimensionerna och totalt.

Toleranszoner for dldre etablerade bibliotek
9,00 +
8,00
7,00 I
6,00 * * I
L 4
5,00 L g
4,00
Intryck av service Kontroll éver information Biblioteket som plats Totalt

Figur 8. Toleranszoner for dldre etablerade bibliotek for de tre dimensionerna och

totalt.

De stora rutorna i figurerna ar toleranszonen, dvs avstandet mellan miniminiva och
onskeniva. Punkterna i diagrammen ar den upplevda nivan. Jamfor med figur 6.
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5.2.2 Adequacy och superiority gap for de tva bibliotekstyperna

I LibQual+™ beraknar man aven tva sk. Gap, Adequacy gap och Superiority gap (figur
6). Adequacy gap, ar skillnaden mellan miniminivan och den upplevda nivan (Upplevd -
Mininiva) . Detta ar generellt en indikator pa i hur hog grad man moter anvandarnas
forvantningar pa den lagsta niva de kan tanka sig pa en tjanst for att anvanda den. Ett
negativt varde visar att anvandarnas upplevda niva pa servicekvaliteten ligger under
deras miniminiva. For LTH ligger den upplevda nivan under miniminivan for
dimensionen Kontroll over information. Superiority gap ér differensen mellan den
onskvirda nivan och den upplevda nivan pa en tjanst (Upplevd - Onskenivd). Generellt
ar detta en indikator pa till vilken grad man overtraffar anvandarnas onskade
forvantningar. Ett positivt Superiority gap tyder pa att den upplevda tjansten ligger over
anvandarnas Onskade servicekvalitet. Ju hogre varde Superiority gap har desto mer
overtraffar man anvandarnas forvantningar pa en tjanst. I tabell 8 nedan, redovisas
gapen for min undersokning.

Intryck av Kontroll 6ver Biblioteket som Totalt
service information plats
Adequacy gap: | medelvirde
Nyetablerade 0,57 -0,23 0,20 -0,01
bibliotek
Viletablerade 0,44 -0,25 0.23 0,14
bibliotek
Totalt LTH 0,46 -0,24 0,21 0,12
Superiority
gap:
Nyetablerade -1,22 2,17 -1,93 -1,99
bibliotek
Viletablerade -1,23 -2,16 -1,84 -1,79
bibliotek
Totalt LTH -1,36 2,11 -1,81 -1,76

Tabell 8. Medelvarden for Adequacy gap och Superiority gap for dimensionerna i
LibQual+™ uppdelat pa hela LTH och pa nyetablerade och viletablerade bibliotek.

Ur figurerna och tabellerna kan man se att det inte skiljer sig namnvart mellan de olika
bibliotekstyperna. Nyetablerade bibliotek har ett nagot hogre Adequacy gap for Intryck
av service an Viletablerade bibliotek. For att undersoka om den stora andelen studenter
vid de nya biblioteken kunde paverka resultatet gjorde jag om berdkningarna och tog
bort gruppen Grundstudenter.
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5.2.3 Toleranszoner for aldre och nyare bibliotek utan grundstudenter

Nedanstaende figurer visar resultatet for endast studerande med hogskoleexamen och
larare/forskare.

Toleranszoner for nya bibliotek utan grundstudenter

9,00 -

8,00

7,00 [

L 2
) .
6,00 [
L 4

5,00

4,00

Intryck av service Kontroll éver information Biblioteket som plats Totalt

Figur 9. Toleranszoner for nyetablerade bibliotek utan grundstudenter for de olika
dimensionerna och totalt.

Toleranszoner for dldre bibliotek utan grundstudenter
9,00 -
8,00
7,00 [
L 2
» L 2
6,00 [
5,00 L 2
4,00
Intryck av service Kontroll éver information Biblioteket som plats Totalt

Figur 10. Toleranszoner for dldre etablerade bibliotek utan grundstudenter for de olika
dimensionerna och totalt.

Inte heller har marks nagra stora skillnader mellan bibliotekstyperna 4n det som tidigare
namnts att anvandarna av de nyetablerade biblioteken upplever hogre kvalitet for
dimensionen Intryck av service. Daremot ser man att utan gruppen grundstudenter Okar
upplevelsen av kvaliteten framfor allt inom Intryck av service och Biblioteket som plats.
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Tydligt ar ocksa att Biblioteket som plats minskar i betydelse, dvs. toleranszonen flyttas
nedat i figuren. Dimensionen Kontroll av information ir i stort sett densamma.

I tabell 9 nedan ser man hur Adequacy och Superiority gap forandras nér
grundstudenternas tas bort.

Intryck av Kontroll 6ver Biblioteket som Totalt
service information plats
Adequacy gap: | medelvirde
Nyetablerade 0,92 -0,29 1,00 0,38
bibliotek
Viletablerade 0,71 -0,23 0,98 0,39
bibliotek
Superiority
gap:
Nyetablerade -0,94 -2,00 -0,84 -1,31
bibliotek
Viletablerade -1,06 -1,95 -0,88 -1,37
bibliotek

Tabell 9. Medelvarden for Adequacy gap och Superiority gap for dimensionerna i
LibQual+™ uppdelat pa nyetablerade och viletablerade bibliotek utan studenter.

Vad man tydligt ser i diagrammen och tabellerna utan studenter ar att toleranszonerna
av Biblioteket som plats hamnat lagre ner pa skalan an de bada andra dimensionerna.
LTHs bibliotek ligger hogst over anvandarnas miniminiva for Intryck av service och
lagst under vad géller dimensionen Kontroll over information. Aven om resultatet ligger
inom toleranszonen for dimensionerna Intryck av service och Biblioteket som plats ar
det en bra bit till att uppna anvandarnas onskeniva. Intryck av service ar som tidigare
namnts 1 uppsatsen den dimension som mater hur personalen bemoter anvandarna.

5.3 De olika anvandargrupperna

Eftersom det inte finns nagra tydliga skillnader mellan uppfattningen av kvaliteten pa de
olika bibliotekstyperna har jag 1 den fortsatta analysen av resultaten valt att studera
skillnader 1 uppfattning mellan de olika anvédndargrupperna for hela LTH istallet for att
dela upp det pa de tva olika bibliotekstyperna. For att fa en overblick over kvaliteten
totalt har jag har anvant mig av polardiagram, dar hela hjulet i diagrammen ar den totala
kvaliteten. Denna ar sedan indelad i tre bitar efter de tre dimensioner som utgor den
totala kvaliteten. Ekrarna i diagrammet ar punkterna i undersokningen. Vid varje punkt
star en forkortning av dimensionen och punktens nummer. AS-1 ar dimensionen Affect
of service (Intryck av service) och punkt 1, Personal man har fortroende for som
anvandare. Punkterna och koderna finns uppraknade under metoddelen, kapitel 4.4 1
denna uppsats. Den yttre linjen ar anvandarnas onskeniva (Desired). En av de inre
linjerna ar upplevd niva (Perceived) och den andra ar miniminivan (Minimum). 1
idealfallet ligger den upplevda nivan innanfor omradet som begransas av den onskade
nivan och miniminivan. Den upplevda nivan kan ocksa ligga utanfor denna zon. I
orginaldiagrammen man far fran ARL (workbook)'" blir omradet gront om upplevd
niva ligger 6ver den Onskade nivan. Roda omraden visar att den upplevda nivan ligger

""" Lunds tekniska hogskola 2004
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under miniminivan och bla omraden visar att den upplevda nivan ligger inom omradet
mellan miniminivan och onskenivan. Denna diagramtyp ger en bra bild over helheten
medan man samtidigt kan urskilja de olika delarna. I nedanstaende diagram ar ytorna
inte markerade utan bara linjerna.

5.3.1 Grundstudenter

Polardiagram for grundstudenternas uppfattning av den totala kvaliteten.

Sammanfattning av kiirnfrigorna for grundstudenter

AS-2

Library as Place LP-4 AS-3 Affect of Service

LP-2

LP-1 -
A Minimum

——— Desired

—_——— - i
1c-8 Perceived

1C-4 IC-2
1C-3

Information Control

Diagram 1. Sammanfattningen av de 22 karnfragorna av Grundstuderandes syn pa
kvaliteten. Koderna runt diagrammet hanvisar till fragorna pa sid. 28.

Punkter dar den upplevda nivan ligger under miniminivan finns framfor allt inom
dimensionen IC=Information control (Kontroll oéver information). Grundstudenter har
en hogre onskeniva an ovriga grupper vid dimensionen LP=Library as place
(Biblioteket som plats). Detta kommer tydligast fram 1 jamforelse mellan studenter med
hogskoleexamen och ldrare forskare. For punkten AS-2 (A#f digna anvindarna
individuell uppmdrksamhet) bildas ett jack i diagrammet dar bade dnskeniva
miniminiva och upplevd niva ligger lagre ner pa skalan an ovriga punkter annars ar
studenternas onskeniva ganska jamn runt cirkeln.
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5.3.2 Studerande med hogskoleexamen

Studerande med hogskoleexamen har lagre onskeniva for Biblioteket som plats an
grundstudenterna, samtidigt ar diagrammen likartade med en inskérning vid punkt AS-2
(Att dgna anvindarna individuell uppmdrksamhet). Studerande med hogskoleexamen
har en inskarning ocksa vid IC-3 (Det tryckta biblioteksmaterial jag behover for mitt
arbete). Studerande med hogskoleexamen har en nagot hogre onskeniva for Kontroll
over information an grundstudenterna och en hogre miniminiva. Det ar intressant att
notera att de punkter dar LTHs bibliotek kommer narmast onskenivan ar ocksa punkter
som man har en lag onskeniva. Det Studenter med hogskoleexamen Onskar sig mest
uppfyller biblioteken samst.

Sammanfattning av kirnfragorna for studerande med hogskoleexamen

LP-5 9
LP-4 8 AS-3
7

Libray as place Affect of Service

LP-2

LP-1

eeereefie- Minimum
——Desired

— —e— —Perceived

Information Control 3

Diagram 2. Sammanfattningen av de 22 karnfragorna av studerande med
hogskoleexamens syn pa kvaliteten. Koderna runt diagrammet hanvisar till fragorna pa
sid. 28
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5.3.3 Larare och forskare

Sammanfattning av kirnfrigorna for lirare/forskare

LP-5 AS-2

9

Hibrary as Place Lp-4 8 AS-3 Affect of Service
7
6,

LP-2

LP-1 AS-6 -~
A Minimum
——Desired
1c-8 AS-7 Perceived
1C-7 AS-8

Information Control 1C-4 1C-2
1C-3

Diagram 3. Sammanfattningen av de 22 karnfragorna av larare/forskares syn pa
kvaliteten. Koderna runt diagrammet hanvisar till fragorna pa sid. 28

Larare/forskares upplevelse av kvaliteten pa bibliotekstjansterna ligger mer tydligt inom
zonen mellan onskad niva och miniminiva for dimensionerna Biblioteket som plats
(Library as place) och Intryck av service (Affect of service) an de bada tidigare
grupperna, men precis som tidigare grupper ligger upplevd niva under miniminiva pa
Kontroll av information (Information controll). Precis som for studenter med
hogskoleexamen ar det de punkter som larare/forskare har lagst onskad niva pa som
biblioteken uppfyller bast. Diagrammet for larare/forskare liknar mest det for
Studerande med hogskoleexamen. Bada har ocksa indrag i kurvorna vid AS-2 (At dgna
anvdandarna individuell uppmdrksamhet) och 1C-3 (Det tryckta biblioteksmaterial jag
behover for mitt arbete).

Som helhet ligger studerande med hogskoleexamen nérmare larare/forskare i sina
asikter om verksamhetens kvalitet. Grundstudenter verkar ha andra krav an dessa bada
grupper. Samtidigt kan man se att de hogst dnskade punkterna for alla tre grupperna
ligger inom dimensionen Kontroll over information. Denna dimension ar ocksa den som
har hogst miniminiva for studerande med hogskoleexamen och for larare/forskare.
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5.3.4 Adequacy gap

Om man tittare pa de omraden dar LTH hade de samsta Adequacy gaps dvs. de punkter
i undersokningen dar den upplevda nivan ligger under anviandarnas uppfattning av
miniminivan ser det ut som foljer for de tre grupperna:

De 5 samsta Adequacy gaps for grundstudenter

medel
IC-2 En bibliotekshemsida med vars hjalp jag -0,65
kan hitta information pa egen hand
LP-5 Gemensamma utrymmen for gruppstudier -0,59
IC-1 Att gora elektroniska resurser tillgangliga -0,46
for mig nar jag sitter hemma eller pa min
arbetsplats
LP-1 Bibliotekutrymmen som stimulerar till -0,43
studier och inlarning
IC-7 Att gora informationen lattatkomlig for -0,26
sjalvstandigt bruk
De 5 samsta Adequacy gaps for Studerande med
hogskoleexamen
medel
IC-8 Tryckta och/eller elektroniska -0,44
tidskriftssamlingar som jag behover for mitt
arbete
IC-2 En bibliotekshemsida med vars hjalp jag -0,42
kan hitta information pa egen hand
IC-6 Latthanterliga sokverktyg som later mig -0,31
hitta saker pa egen hand
IC-7 Att gora informationen lattatkomlig for -0,22
sjalvstandigt bruk
IC-4 De elektroniska informationsresurser jag -0,17
behover for mitt arbete
De 5 samsta Adequacy gaps forLarare/forskare
medel
IC-6 Latthanterliga sokverktyg som later mig -0,62
hitta saker pa egen hand
1C-8 Tryckta och/eller elektroniska -0,49
tidskriftssamlingar som jag behover for mitt
arbete
IC-2 En bibliotekshemsida med vars hjalp jag -0,38
kan hitta information pa egen hand
IC-1 Att gora elektroniska resurser tillgangliga -0,35
for mig nar jag sitter hemma eller pa min
arbetsplats
IC-7 Att gora informationen lattatkomlig for -0,26
sjalvstandigt bruk

Tabell 10. De fem samsta Adequacy gapen fordelade pa anvandargrupp

Inte for nagon av de tre anvandargrupperna kan biblioteket na upp till minikraven pa
service nar det galler att tillgangliggora informationen pa ett enkelt satt, eller att
tillgangliggora informationen elektroniskt pa deras arbetsplatser. Alla tre grupperna
saknar en bibliotekshemsida med vars hjalp de kan soka information pa egen hand. Vad
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som skiljer grundstudenterna fran de ovriga grupperna ar de tva punkterna inom
dimensionen, Biblioteket som plats, Gemensamma utrymmen for gruppstudier (LP-5)
och Biblioteksutrymmen som stimulerar till studier och inlarning (LP-1).

5.3.5 Superiority gap

Inom vilka omraden uppfylls forvantningarna? Superiority gaps dvs. hur val LTHs
bibliotek nar upp till anvandarnas forvantningar for punkterna i undersokningen framgar
for de tre anvandargrupperna nedan:

5 storsta Superiority gaps for Grundstudenter

medel
AS-2 Att agna anvandarna individuell uppmarksamhet -1,14
LP-3 Ett tillgangligt och inbjudande lage -1,30
AS-6 Personal som tar hand om anvéandarna pa ett satt -1,37
som visar att de bryr sig
AS-8 Beredvillighet att hjalpa anvandarna tillratta -1,47
AS-4 Beredvillighet att svara pa anvandarnas fragor -1,54
5 storsta Superiority gaps for Studenter med
hogskoleexamen
medel
LP-5 Gemensamma utrymmen for gruppstudier -0,64
LP-2 Tysta utrymmen for individuella aktiviteter -0,86
AS-6 Personal som tar hand om anvéandarna pa ett satt -0,95
som visar att de bryr sig
AS-2 Att agna anvandarna individuell uppmarksamhet -0,95
LP-3 Ett tillgangligt och inbjudande lage -1,09
5 storsta Superiority gaps for Larare/forskare
medel
LP-2 Tysta utrymmen for individuella aktiviteter -0,23
LP-5 Gemensamma utrymmen for gruppstudier -0,28
AS-6 Personal som tar hand om anvéandarna pa ett satt -0,50
som visar att de bryr sig
AS-2 Att agna anvandarna individuell uppmarksamhet -0,54
AS-3 Att alltid f2 ett tillmotesgaende bemotande av -0,64
personalen

Tabell 11. De 5 basta Superiority gapen fordelade per anvandargrupp.

Ur vardena pa Superiority gapen kan man se att biblioteken uppfyller
lararnas/forskarnas onskningar i hogre grad @n studerande med hogskoleexamen och
grundstudenter. Det 4r framforallt inom dimensionen Intryck av service som
onskningarna uppfylls. Detta ar den dimension som mater personalens bemotande av
anvandarna. Bibliotekens lage uppskattas ocksa av grundstudenter och studerande med
hogskoleexamen. Studerande med hogskoleexamen och ldrare/forskares donskan om
tysta utrymmen och utrymmen for gruppstudier uppfylls ocksa. Det bor noteras att inget
av detta ar nagot som onskats i hogre grad av anvandarna (se polardiagrammen).
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5.4 Biblioteksanvandning

De ovanstaende resultaten maste i nagon man relateras till hur mycket de olika
grupperna anvander biblioteken. Detta ar olika for de olika anvandargrupperna enligt

diagram 4-6.
Biblioteksanvdndning Grundstudenter
60 -
.-?"?-
ol
,-;,.-":: M Hur ofta anvander du dig av resurser
40 o som tillhandah3lls i bibliotekets lokaler?
E ﬁ O Hur ofta skaffar du dig tilltrade till
] 30 ,-""! bibliotekets resurser via ett biblioteks
& webbplats?
ﬁ ﬁ 1 Hur ofta anvander du Yaho, Google eller
20 icke-biblioteksrelaterde
ﬁ ,,-"" informationsportaler?
10 "'fl‘
0 | -t ‘ % ‘ % ‘ sl l |
Varje dag  N&gon gdngi N&gon gdngi N&gon géng Aldrig
veckan ménaden varje kvartal

Diagram 4. Biblioteksanvandning for grundstudenter

M Hur ofta anvander du dig av resurser
som tillhandah&lls i bibliotekets lokaler?

OHur ofta skaffar du dig tilltrade till
bibliotekets resurser via ett biblioteks
webbplats?

Hur ofta anvander du Yaho, Google eller
icke-biblioteksrelaterde
informationsportaler?

Biblioteksanvandning Studerande med hogskoleexamen
70
60
;:
50 /,-’ —
¥ 40
i
& 30
7 7]
20 '
1
10
Al  m®
0 -+ - ‘ ‘ :
Varje dag  N&gon gangi N&gon gdngi N&gon gang Aldrig
veckan méanaden varje kvartal

Diagram 5. Biblioteksanvandning for studerande med hogskoleexamen
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Biblioteksanvadning larare/forskare

70

60

50 M Hur ofta anvander du dig av resurser

som tillhandahalls i bibliotekets lokaler?

€ 40 o S )
H Hur ofta skaffar du dig tilltréde till
] bibliotekets resurser via ett biblioteks
& webbplats?

[@Hur ofta anvander du Yaho, Google eller
icke-biblioteksrelaterde

SRR

20 — E_?_,?' informationsportaler?
10
m 7 M | | l_lﬂ
Varje dag  N&gon gangi Nagon gdngi Nagon gdng Aldrig
veckan ménaden varje kvartal

Diagram 6. Biblioteksanvandning for larare/forskare

Alla grupper anvénder i forsta hand icke biblioteksrelaterade informationsportaler for att
soka information. En jamforelse av diagrammen visar att grundstudenter anvander
bibliotekets tjanster mer sallan dn de andra anvandargrupperna. Vad som ir intressant
att lagga marke till ar att over 40% av studenter med grundskoleexamen och
larare/forskare anvander bibliotekets resurser nagon gang i veckan via ett biblioteks
webbplats, trots att deras uppfattning av webbplatsen ligger under miniminivan pa
kvaliteten.

5.5 Informationskompetens

Forutom de 22 karnfragorna ingick i undersokningen fem fragor om
informationskompetens och tre fragor om allman nojdhet med bibliotekstjansterna.
Resultatet redovisas 1 diagram 7:
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Informationskompetens medelvirden for anvandargrupperna

B Grundstudenter

H Studenter med grundexamen
B Forskare/ldrare

OTotalt

R

-

I — =
g2 z = o Z ;_,E = =S
R = S0z & =2 SEE Srig

5 e 8 9 o 9 E < 9 S ® O gﬁm_
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2E 3% 258 gl B=9 22558
@8 &g 58 Z % 223 £E8 <25
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Diagram 7. Anvandarnas uppfattning av bibliotekens stod till deras
informationskompetens pa en skala fran ett till nio. Uppdelat pa de olika
anvandargrupperna och totalt.

Som framgar av diagrammet ovan anser larare/forskare att biblioteket bidrar till en
storre del an vad de andra grupperna anser. Den punkt dér biblioteket bidrar mest 4r:
Biblioteket mojliggor for mig att vara mer effektiv i mitt arbete. Denna punkt ar hogst
for alla tre grupperna. Léagst for larare/forskare och studenter med hogskoleexamen ar:
Biblioteket hjdlper mig att skilja mellan pdlitlig och opdlitlig information. Lagst
varderad for grundstudenter ar Biblioteket ger mig de fardigheter jag behover for att
kunna soka och vdrdera information inom mitt arbete eller mina studier. Enligt e-post
fran Bruce Thompson ar svaren pa informationskompetensen starkast korrelerat till
dimensionen Information control som 1 min undersokning ar den dimension dér
anvandarna anser att LTHs bibliotek ligger under deras miniminiva for kvaliteten.
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5.6 Nojdhet

Nar det galler de tre fragorna om nojdhet ser resultatet ut som foljer:

Nojdhet med bibliotekstjdnsterna

M Grundstudenter

B Studenter med grundexamen
B Forskare/ldrare

O Totalt

s
v — o
8 o @
= = a
3 8 g o =
S B, g8 §
< B =
=z S x &
a7z 2 8 < e
2 oo ~ B =
SoF o =0
SR = &2
o o 0. Z3a
~Z 3 EZ%
258 £8 2
o a [N
ERE] )
] B B =
e z 8 %
=8 CEF
«

Diagram 8. Anviandarnas svar pa punkterna om nojdhet utifran en skala fran ett till nio.
Resultatet ar uppdelat per anvandargrupp och totalt.

Aven hir ar larare/forskare mer nojda med verksamheten an de Ovriga grupperna och
aven hir ar studenterna minst nojda. Vad alla grupper rankar hogst ar I allmdnhet dr jag
nojd med det sdtt pd vilket jag blir bemott pd biblioteket. Dessa punkter foljer i stort
dimensionerna dar anvandarnas uppfattning ligger hogst for just Intryck av service
(Affect of service). For den tredje punkten Hur skulle du generellt sett bedoma kvaliteten
pd den service biblioteket tillhandahdller rankas bibliotekskvaliteten relativt 1agt (totalt
pa 6,32). Detta ar tydligt aven i diagrammen Over toleranszonerna dar den totala
upplevelsen av kvaliteten har ett medelviarde pa under 6 pa en niogradig skala.
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5.7 De fria kommentarerna

372 personer valde att kommentera i rutan for fria kommentarer som tillhor
LibQual+™, av dessa kom 21 fran den engelska enkaten. Dessutom horde 50 personer
av sig direkt via e-post med kommentarer. Om man delar upp varje kommentar utifran
dess innehall far man 459 synpunkter. Jag har sedan utifran innehallet i kommentarerna
tilldelat pastaendena en dimension utifran LibQual+™ sa att kommentarer om
tillganglighet till information hamnade under Kontroll over information och synpunkter
pa bibliotekslokalerna under Biblioteket som plats. Varje kommentar markerades ocksa
som positiv, negativ eller neutral.

Positiva Negativa Neutrala Totalt

Intryck av service 35 15 0 50
Kontroll av information 26 132 36 194
Biblioteket som plats 16 88 21 125
Annat: 90

enkiten 46

ej anvandare 35

omorganisationen 5

biblioteksundervisning 1
Inga kommentarer 3
Totalt 459

Tabell 12. Antalet fria kommentarer uppdelade efter innehall.

Av de kommentarer som handlade om dimensionen Intryck av service var 35 positiva
och berattade om tillmotesgaende, trevlig och hjalpsam personal. Femton var negativa
och tog upp saker som otrevligt bemotande och dalig kompetens hos
bibliotekspersonalen bada vad galler amneskompetens och bibliotekariekompetens.

Det storsta antalet kommentarer behandlade dimensionen Kontroll éver information och
den Overvagande delen av kommentarerna var negativa. De negativa kommentarerna ror
sig om samlingarna, leveranstider och webbplatsen. Vad giller samlingarna papekades
att alltfor lite ny litteratur kops in, bocker och tidskrifter man behover finns inte i
samlingarna, langa leveranstider for material fran den centrala depan, artiklar via
fjarrlan som kommer bort och svarigheter att veta var material ar lokaliserat i Lund. Det
ar manga grundstudenter (41 st.) som uttrycker sitt missnoje med att kurslitteratur inte
finns till hemlan pa Studiecentrum. Nar det géller webbsidorna upplevs de som
krangliga, roriga, svara att soka i och som en person uttrycker sig ” Designen pd webb-
granssnittet upplever jag som ett hinder snarare dn en hjdlp att hitta information.”
Andra saker man inte ar nojd med ar katalogen som upplevs som svar att utlasa
informationen fran och mycket svar att soka i. Av de 26 som var positiva namns att
biblioteken har ett bra utbud av litteratur, att systemet for atkomst av elektroniska
tidskrifter Elin@Lund ar mycket bra och latt att komma at hemifran, att katalogen ar bra
och att leveranser av fjarrlan gar smidigt och snabbt. 36 kommentarer var varken
positiva eller negativa och de ger konkreta forlag pa forbattringar. Man onskar mer
undervisning om biblioteksresurserna, mer marknadsforing av bibliotekets tjanster och
mer elektroniskt material, bade tidskrifter, bocker och databaser.

Kommentarerna om Biblioteket som plats handlade om onskemal om mysigare lokaler,
fler studieplatser, fler grupprum, fler tysta lasrum och langre oppettider. Nagot som
upplevs som ett problem ar ocksa uppdelningen pa alla sma bibliotek vid LTH. Flera
onskade sig ett enda stort centralbibliotek. De positiva kommentarerna handlade om den
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trevliga biblioteksmiljon. I samband med en positiv biblioteksmiljon uttrycker sig en
grundstudent sa har: ”Off Topic bor det ndmnas att Caféet i studiecentrum bidrar
avsevdrt till att hoja stdmningen och anvindbarheten”. Bland forslagen till forbattringar
namns Oonskemal om fler datorer, tradlosa natverk och langre oppettider.

90 kommentarer kunde jag inte sortera in under dimensionerna. Av dessa 90 4r 46 om
sjalva enkéten, 5 om omorganisationen av biblioteken vid Lunds universitet, 1 om
biblioteksundervisning, 35 berattar att de inte anvander biblioteken vid LTH och 3 har
fyllt i att de inte har nagra kommentarer. Synpunkter pa omorganisationen kom in under
alla dimensionerna forutom de 5 som bara meddelade att de saknar UB2. Sammanlagt
31 kommenterade omorganisationen och alla var negativa. Alla vill ha tillbaka det
gamla UB2. Vad man kommenterar ar att man saknar mojligheten att ga i hyllorna och
leta. Man upplever att det ar daligt med en depa dar leveranstiderna ar langa, (6ver en
vecka). Det ar svart att lokalisera bockerna och som en studerande med
hogskoleexamen skriver ”You should have one centralised library with all resources.
There is nothing worse than having to traipse all over Lund to get 6 different things

50 personer horde av sig med kommentarer via epost. 47 personer berittade att de aldrig
anvant sig av biblioteken vid LTH och 1 hade synpunkter pa enkéten och 2 kom med
forbattringstorslag. I stort foljer kommentarerna vad som kommer fram i sjalva enkiten,
forutom just synpunkterna pa enkaten.

Av de som uttalade sig om enkaten var alla negativa. Vad som upplevs som negativt ar
att fragorna ar for svara, att de ar for manga, att samma pastaenden kommer igen, att det
ar svart att avgora nivaerna pa onske- respektive miniminivan, att det ar for manga
skalsteg, att det ar svart att veta om man skall gora en helhetsbedomning av alla LTHs
bibliotek eller ett av dem och att det ar svart att veta nar det ar webbresurser eller det
fysiska biblioteket som menas.

5.8 Resultatnormer

Forutom att anvanda sig av gapen och toleranszonerna nar man studerar sina data lokalt
finns det i LibQual+™ tillgang till nAgot som heter score norms (resultatnormer)’”’.
Dessa normer 4r tabeller Over vardena for de institutioner som deltagit 1 undersokningen
under aret. Man kan dels jamfora totalvardet for den upplevda servicekvaliteten, dels
Adequacy -och Superiority gap varden. I tabellerna far man olika varden och hur manga
som lag under detta varde i undersokningen uttryckt i procent (percentiler). Vad man
kan anvianda resultatnormerna till ar att se om de varden man far lokalt ar en del av en
trend i hela undersokningen. Genom normerna kan man fa svar pa fragor av typen : Hur
ligger mitt biblioteks viarde i forhallande till vardet for alla deltagande bibliotek? Om
man har ett lagt varde men ser i normerna att 70% av alla bibliotek som deltog i
undersokningen under aret har ett lagre varde, kanske det laga viardet inte ar sa illa i alla
fall. De grupper av bibliotek som deltog i undersokningen 2004 var: European business
schools, SCONUL (Society of College, National and University Libraries) som har
medlemmar fran Storbritannien och Irland, American community colleges, American
Law schools, American healthscience libraries, American non-ARL
Colleges/universities och American ARL colleges and universities. Deltar man som en
del i ett konsortium kommer man via normerna att kunna jamfora sig med resten av

"' Thompson, Bruse 2004b
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deltagarna 1 konsortiet forutom de andra grupperna. Normerna hjalper en att besvara
fragor av typen "Hur ligger vdrt medelvdrde for en dimension till i forhdllande till
andra anvdndare som gjort undersokningen?” och ”Hur dr vdrt vdrde pd Adequacy gap
i forhdllande till de andra bibliotekens?”. Detta ar nagot som man aldrig kan gora om
man anvander sig av en lokal undersokningar.

For LTHs del har jag valt att jamfora vara varden for upplevd servicekvalitet, totalt, per
dimension och per anvandargrupp, Adequacy gap och Superiority gap, totalt och per
anvandargrupp. De jag valt att jamfora med ar SCONUL, med tanke pa att det ar
Europeiska bibliotek, American Non-ARL colleges/universities och American ARL
colleges/universities. Jag har inte velat jamfora med European business schools
eftersom jag vill jamfora med de grupper dar tekniska hogskolor finns med.

SCONUL |non ARL |ARL
medelvarde |percentil percentil percentil
LTH totalt upplevd 5,79 22 14 15
AS 6,01 31 19 22
IC 5,84 25 16 14
LP 5,3 31 15 19
Adequacy gap medelvirde totalt 0,12 38 40 39
Adequacy gap medelvirde AS 0,46 49 47 44
Adequacy gap medelvirde IC -0,24 40 30 34
Adequacy gap medelvarde LP 0,21 55 43 40
Superiority gap medelvirde totalt -1,76 31 20 22
Superiority gap medelvirde AS -1,36 34 25 26
Superiority gap medelvérde IC 2,11 28 21 20
Superiority gap medelvirde LP -1,81 43 24 26
Grundstudenter totalt 5,62 25 13 13
AS 5,82 31 19 20
IC 5,61 25 13 12
LP 5,32 28 12 15
Adequacy gap medelvirde totalt 0,04 40 35 33
Adequacy gap medelvirde AS 0,4 44 43 41
Adequacy gap medelvirde IC -0,25 37 26 25
Adequacy gap medelvarde LP -0,06 43 31 36
Superiority gap medelvirde totalt -1,96 28 16 17
Superiority gap medelvirde AS -1,53 31 23 24
Superiority gap medelvérde IC -2,23 25 14 20
Superiority gap medelvirde LP -2,22 37 17 19
Studerande med hogskoleexamen totalt 6,11 34 20 21
AS 6,21 31 21 23
IC 6,35 37 24 23
LP 547 38 21 23
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Adequacy gap medelvirde totalt 0,21 52 41 44
Adequacy gap medelvirde AS 0,43 49 49 43
Adequacy gap medelviarde IC -0,22 44 40 38
Adequacy gap medelvarde LP 0,76 69 58 55
Superiority gap medelvirde totalt -1,5 40 29 30
Superiority gap medelvarde AS -1,25 37 28 29
Superiority gap medelvarde IC -1,93 35 27 27
Superiority gap medelvirde LP -1,02 60 38 44
Larare/forskare 6,17 32 18 22
AS 6,63 36 20 28
IC 6,25 31 25 35
LP 4,95 31 15 20
Adequacy gap medelvirde totalt 0,38 58 39 51
Adequacy gap medelvirde AS 0,82 60 58 57
Adequacy gap medelvirde IC -0,26 49 41 44
Adequacy gap medelvarde LP 0,87 65 54 53
Superiority gap medelvirde totalt -1,2 47 32 38
Superiority gap medelvirde AS -0,71 48 36 44
Superiority gap medelvarde IC -1,85 39 31 33
Superiority gap medelvirde LP -0,82 58 36 41

Tabell 13. Tabellen anger medelvarden for LTH och percentilerna (dvs. procent av
deltagarna i undersokningen som har ett lagre varde dan LTH) for samma varden i
Jjamforelse med 3 andra grupper av bibliotek, SCONUL, non ARL colleges and
universities och ARL colleges and universities.

I tabellen kan man se att LTHs bibliotek generellt ligger hogre 1 jamforelse med
SCONUL 4n jamfort med de amerikanska biblioteken. Vad som ocksa framgar ar att nar
man jamfor medelviardena av den upplevda kvaliteten pa dimensionerna ligger LTH
lagre an nar man jamfor de olika gapen. Ca 70-80% av anvandarna pa de andra
biblioteken hade en hogre upplevd niva pa bibliotekskvaliteten an LTHs anvandare.
Detta galler bade for kvaliteten totalt och for de olika dimensionerna. Nar man tittar pa
Adequacy gap (skillnaden mellan miniminiva och upplevd niva) ligger LTH ungefar i
mitten av de deltagande biblioteken, ungefar 50% har hogre varden. Normerna foljer
trenden som framgar i de tidigare redovisade materialet att grundstudenter ger lagre
varden, studenter med hogskoleexamen hogre varden och larare/forskare hogst.
Normerna pekar pa att studenterna vid LTH far en samre biblioteksservice an
studenterna pa de andra deltagande biblioteken medan lararna/forskarna ligger i medel
for hur andra lérare/forskare har det. Detsamma géller for Superiority gap. 1 jamforelsen
mellan SCONUL och de andra amerikanska biblioteken ligger LTH battre till 1 dn 1
Jjamforelse med de amerikanska biblioteken.
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5.9 Jamforelse med andra tekniska bibliotek

LibQual+™ har dessutom pa sina webbsidor, som tidigare namnts under
metodavdelningen i uppsatsen, ett interaktivt verktyg for att generera diagram och
tabeller med jamforelser till de andra deltagarna. Jag har med hjélp av detta verktyg valt
att jamfora L'THs varden med 7 andra tekniska hogskolor som deltagit i undersokningen
under 2004. Jamfor man LTHs totala Adequacy gap ligger det nést lagst och nar det
galler totala Superiority gap ligger det lagst. Nar det géller Adequacy gap for
dimensionerna Intryck av service och Biblioteket som plats ligger tva andra tekniska
hogskolor ldgre an LTH och for dimensionen Kontroll éver information ligger en
hogskola lagre an LTH. Det 4r samma hogskolor som ligger lagre an LTH i alla
jamforelserna. Om man ser pa Kontroll over information, det omrade som LTH har
lagst kvalitet, sa har LTH i jamforelse med de andra tekniska hogskolorna lagst
medelvarde pa upplevd servicekvalitet men ocksa lagst varde pa onskad servicekvalitet.
Detta kan tolkas som att anvandarnas forvantningarna ar laga.

6 Diskussion

6.1 Kvalitet och matning av kvalitet

Kvalitet kan som tidigare namnts i uppsatsen definieras pa tre olika satt: filosofiskt,
tekniskt eller anvandarbaserat. Hur man vill se kvalitet inom tjansteorganisationer
varierar ocksa kraftigt, dels utifran vilken del av organisationen man ser kvalitet och
dels om man ser kvalitet som kostnadseffektivitet, som anviandarnas nojdhet med en
tjanst eller bada dessa och nagot mer. For att forenkla har jag anvant mig av Grove et
al.’s metafor med teatern'"?, vilken jag tycker satter fokus pé de stora dragen inom
kvalitet 1 tjansteorganisationer: personalen, kunderna, miljon, och forestallningen. Allt
detta presenteras enligt min mening utomordentligt val i den engelska dikten om de
blinda ménnen och elefanten'"”: utifrén vilken definition man har av kvalitet och var
man befinner sig i organisationen utarbetar man ett arbetssatt och matmetoder for att
mata kvalitet och arbeta med kvalitetsutveckling.

Jag har valt att definiera kvalitet utifran anvandarnas synvinkel. I likhet med Zeithaml et
al.""* tror jag att for en tjansteorganisation #r det bara anvindarna som kan avgora vad
som ar kvalitet. For att kunna utveckla sin organisation maste man enligt min mening
kunna mata kvalitet pa nagot satt. Av allt detta foljer att jag valt en matmetod med
grund 1 marknadsforing eftersom detta ar den del inom tjansteorganisationer som mest
intresserat sig for anvandarna. Med min bakgrund inom naturvetenskap har jag valt en
kvantitativ metod som ar utformad for bibliotek och som bygger pa en val utarbetad
teori och som ar val statistiskt underbyggd vad galler validitet och reliabilitet.
Metoden ar utvecklad i USA och i och med mitt arbete Oversatt till svenska. Ar da
anvandarnas uppfattning av ett biblioteks kvalitet samma 1 alla kulturer? Artiklarna av

"> Grove, Stephen J. et al. 2000; Grove, Stephen J. et al. 2001
' Duen, Hsi Yen 2002
114 Zeithaml, Valerie A. et al. 1990
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Calvert ~ och Nagata et al.” ™ talar for att det finns en generell uppfattning av kvalitet
hos biblioteksanvandare. Det hade varit mycket intressant om nagon i Sverige ville
arbeta med att utforska vad svenska biblioteksanvandare tycker att kvalitet pa bibliotek
ar. [ jamforelserna av resultatnormerna ligger LTH narmare brittiska SCONUL an de
amerikanska biblioteken. Ar det sa att de Europeiska biblioteken har en mer likartad
kvalitet 1 jamforelse med varandra dn i1 jamforelse med de amerikanska bibliotekens?
Kan det vara sa att européer ar mindre oversvallande i sin uppfattning av kvalitet dn
amerikanerna? Eller ar det sa att vi faktiskt har samre kvalitet pa biblioteken i Europa
jamfort med USA? Resultatnormerna vacker manga fragor som jag inte ser nagra enkla
svar pa.

I mitt arbete har jag velat méta kvalitet och inte nojdhet. De flesta
anvandarundersokningar inom bibliotekssektorn mater nojdhet. Detta tror jag beror pa
att bibliotekarier i likhet med lakare och advokater inte tror att anvandarna har formaga
att bedoma kvaliteten pa de tjanster biblioteket erbjuder'”’. Detta synsitt avspeglas i de
matmetoder jag redovisat i kapitlet 3.3.2 "Mitning av kvalitet inom bibliotekssektorn™.
Vad man inom bibliotek koncentrerar sig pa ar personalens prestationer och vad som
sker bakom scenen. Lincolns analys av materialet som utgor grunden for LibQual+™ ''®
malar upp en bild av en anvandare som vill klara sig sjalv i den djungel av information
som biblioteket tillhandahaller. Denna “vilde” anvandare kommer séllan fram i
traditionella biblioteksundersokningar av anvandarnas nojdhet. Kruse'' menar i sin
analys av anvandarundersokningarna vid danska forskningsbibliotek att bibliotekarierna
inte 4r intresserade av denna sorts anvandare. Dimensionen Kontroll av information i
LibQual+™ menar jag fangar in den anvandare som Kruse saknar och som Lincoln ser
framtrada i grundmaterialet till instrumentet. Min undersokning visar att denna
anvandares behov inte ar tillgodosedda vid Lunds tekniska hogskola. Jag ser en risk 1 att
ignorera den “vilde” anvandaren som kan leda till en marginalisering av
bibliotekstjanster och en svarighet att fa finansiering till biblioteken i framtiden.

6.2 Diskussion av resultat

Mitt syfte med uppsatsen har varit att méata om det finns en skillnad i anvandarnas
uppfattning av den totala kvaliteten mellan nya och aldre véletablerade bibliotek. Jag
ville ocksa se inom vilka dimensioner anvandarna ansag att biblioteket hade bast
respektive samst kvalitet och om detta skiljde sig mellan de etablerade och de nya
biblioteken. Till sist ville jag se om det fanns en skillnad mellan larare/forskare,
studerande med hogskoleexamen och grundstuderandes uppfattning av kvalitet.

Jag ville ocksa testa LibQual+™ i svensk miljo.

Generellt kan sagas att kvaliteten ar lag pa LTHs bibliotek. Detta framgar bade i den
lokala undersokningen och i jamforelse med andra bibliotek i undersokningen. I
jamforelse med de bibliotek som deltog i samma undersokning ar 2004 ar det bara ca
25% som har anvandare som upplever att kvaliteten ar samre an vad LTHs anvandare
gor. | jamforelse med sju tekniska hogskolor fran USA har LTHs bibliotek nést samst

"> Calvert, Philip J. 2001

' Nagata, Haruki et al. 2004
"7 Kasper et al. 1999 5.188
"8 1 incoln, Yvonna S. 2002
"9 Kruse, Filip 2002, 2004
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kvalitet. Jamfor man gapen (Adequacy och Superiority) ser man att bibliotek med hogre
upplevd niva samtidigt kan ha en hogre miniminiva och gapen darfor blir lika. Det
handlar om forvantningar pa servicen och att man vid ett bibliotek med god service
ocksa forvantar sig att fa en battre service an pa andra bibliotek. Vad galler Adequacy
gap for Intryck av service for LTHs larare/forskare ligger de 1 mittféltet 1 jamforelse
med SCONUL och de tva ARL grupperna. Detta kan tolkas som att lararna/forskarna
upplever kvaliteten ungefar som de flesta andra larare/forskare for denna dimension.
Det skall tillaggas att jag jamfort LTHs varden med grupper av andra bibliotek vilka
inom sig har bibliotek med bade hogre och lagre kvalitet an LTHs.

Min fragestallning att det finns en skillnad mellan aldre bibliotek och nyetablerade
visade sig inte stamma. Det ar ingen skillnad. Mojligen upplever anvandarna pa de
nyetablerade biblioteken en hogre kvalitet av Intryck av service an Ovriga anvandare.
Detta kan kanske forklaras med att man tidigare inte haft nagon service alls pa dessa
bibliotek. Med service menar jag personal som hjalper till att finna information.
Tidigare har dessa bibliotek fungerat som rum fyllda av bocker dar anvédndarna
sjalvstandigt soker information genom att titta pa hyllorna och se vad som finns.

Vad som daremot framgar av min undersokning ar att det finns en skillnad mellan de tre
olika gruppernas uppfattning av kvaliteten, bade vad galler dimensionerna och totalt. Ju
hogre upp 1 hierarkin man befinner sig desto battre upplever man kvaliteten. Man kan
spekulera i vad detta beror pa. Det kan vara sa att larare/forskare faktiskt har ett storre
inflytande over vad som kops in till biblioteket och hur biblioteken planeras. Det kan
vara sa att bibliotekspersonalen ar mer man om att ge service till dessa anvandare
eftersom de till storre del kan paverka de resurser som tilldelas biblioteket. Det kan
ocksa vara sa att larare/forskare anvant biblioteket under langre tid an ovriga grupper
och darigenom lart sig anvanda biblioteket pa ett battre och mer andamalsenligt satt.
Detta kan ocksa gora att forvantningarna pa biblioteket ar mer realistiska an for ovriga
grupper. Larare/forskare kan soka i katalogen och databaserna, de 4r vl fortrogna med
lokalerna och de har l4tt att hitta den information de behover. Att larare/forskare och
studenter med hogskoleexamen ar den framsta malgruppen for de flesta av LTHs
bibliotek paverkar sakert ocksa resultatet. Nar det galler bibliotekslokalerna ar det
intressant att notera att de bada grupperna larare/forskare och studenter med
hogskoleexamen upplever att lokalerna har hogre kvalitet 4n vad grundstudenterna gor.
Samtidigt har dessa bada grupper en lagre onskeniva pa kvaliteten pa
bibliotekslokalerna. Studenterna upplever att de far samre service av
bibliotekspersonalen @n ovriga grupper. Kan det vara ett svar pa att studenterna inte vet
vad de kan krava for service fran biblioteket? Hur mycket paverkas upplevelsen av de
kursbocker som antingen inte finns till utlan eller som alltid ar utlanade? I jamforelsen
av toleranszonerna utan grundstudenter ser man tydligt att Biblioteket som plats har en
lagre betydelse for anviandarna an Kontroll éver information och Intryck av service.
Studenterna ar mer beroende av biblioteket som plats och den utrustning som finns dar
medan de andra anvandargrupperna ofta har egna arbetsrum med egna datorer. Vad som
ocksa ar intressant ar att dimensionen Kontroll av information inte paverkades namnvart
av att grundstudenterna togs bort. Detta dr den viktigaste dimensionen for alla tre
anvandargrupperna. Samtidigt ar det inom denna dimension LTHs bibliotek ar samst pa
att uppfylla anvandarnas forvantningar. Inom detta omrade nar LTH inte ens upp till
anvandarnas minimiforvantningar. Trots att mycket gjorts for att gora den elektroniska
informationen mer lattillganglig genom omorganisationen av biblioteken vid Lunds
universitet och skapandet av Biblioteksdirektionen visar undersokningen att man inte
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lyckats skapa lattanvanda verktyg for anvandarnas eget botaniserande bland
informationen. Inom detta omrade aterstar mycket att gora.

Standardavvikelserna har anvants som matt pa spridningen i materialet och dessa ar
stora for varje punkt (mellan 1,7 och 2,2; n=1035). Detta gor det vanskligt att egentligen
uttala sig utifran materialet. En sak man kan se i undersokningen ar att fragan AS-2 At
dagna anvdndarna individuell uppmdrksamhet ger ett jack i polardiagrammet. Tva
anvandare horde av sig via e-post och undrade over betydelsen av fragan. Jag tolkar
jacket som att anvandarna tyckte att fragan var irrelevant eller obegriplig. Om alla hade
tyckt att alla fragor var irrelevanta skulle vi inte ha fatt de varden vi faktiskt fatt i
undersokningen. Jag har redovisat varden i uppsatsen men tror inte att man kan uttala
sig utifran de enskilda siffrorna. Vad man daremot kan anvanda undersokningen till ar
att se trender och inom vika dimensioner som forbattringar behovs. Utifran de totala
polardiagrammen for hela undersokningen 2004 (209 institutioner) kan man se att LTH
vl foljer polardiagrammet for universitetsbibliotek'®. Det ér tydligt att Kontroll éver
information ér av storre betydelse for anvandarna an Biblioteket som plats och Intryck
av service. Detta tyder pa att LTHs resultat inte ar slumpmassigt. De fria
kommentarerna stoder ocksa polardiagrammen dar flest kommentarer handlar om
dimensionen Kontroll over information (194 st.) och dar flest kommentarer var negativa
(132 st.). Allt detta visar pa att det finns lag kvalitet inom denna dimension och att det
ar den biblioteken bor koncentrera sitt utvecklingsarbete pa.

6.3 Utvardering av metoden

Hur generella ar dimensionerna egentligen? Faktoranalysen for de svenska fragorna
tyder pa att de tre dimensionerna for kvalitet i LibQual+™ kanske bara skall vara tva.
Som beskrivits tidigare i uppsatsen utvecklas instrumentet kontinuerligt utifran det
resultat som inkommer varje ar och antalet dimensioner har minskat fran 8 till 3.
Kanske kommer dimensionerna att bli annu farre. Bruce Thompson menar att detta
beror pa att anvandarnas installning till bibliotekstjanster ocksa forandras over tid. I de
forsta LibQual+™ undersokningarna fanns det fran anvandarsynpunkt ett storre fokus
pa dimensionerna som beror sjalva biblioteket som plats och den service anvandarna far
i biblioteket. Under senare ar nar anvandningen av internet Okat kraftigt har
anvandarnas fokus flyttats till den dimension som beror det sjalvstandiga utnyttjandet av
bibliotekets resurser. Detta avspeglas 1 min undersokning forutom i att dimension med
hogst onskeniva ar ”Kontroll éver information”, ocksa i diagrammen 4, 5 och 6, dar det
tydligt framgar att alla anvandargrupper i forsta hand anvander andra sokverktyg an
bibliotekets for att hitta information. Jag tror att anvéandarna ofta har ont om tid och vill
fa fram information snabbt. Da ar sokmaskiner som Google ett bra och lattillgangligt
satt att skaffa fram information. Bibliotekstjanster ar ofta mer komplicerade. De tar for
lang tid att lara sig for den tidigare namnda “’vilde” anvandaren. Denna anvandare
synliggors tydligt enligt min mening genom LibQual+™.

Tio procent av dem som gav kommentarer har uttalat sig negativt om enkiten. Till en
del tror jag att man kunde ha minimerat den negativa upplevelsen av enkéiten med mer
marknadsforing. Da hade anvandarna kunnat informeras pa ett annat satt an som nu
gjordes om hur enkiten ser ut och varfor den ser ut som den gor. Samtidigt ar enkéten
mer kravande dan marknadsforingsundersokningar anvéndarna utsitts for 1 andra

120 Association of Research Libraries, 2005¢
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sammanhang. Den kritik som framforts mot SERVQUAL enkiten enligt Kasper et al.'”!

galler i huvudsak ocksa for LibQual+™. Foljande punkter vill jag lyfta fram specellt:
Langden pa enkéten ar ett problem. Aven om man inom ARL hela tiden testar olika satt
att presentera fragorna och skalorna pa webben blir enkiaten komplicerad att fylla i. Dels
for att man skall gradera varje punkt 3 ganger, dels for att fragor kommer igen med
liknande formulering (validitet). For LTH var tiden det tog att fylla i enkéten 1 medeltal
16 min, mediantiden var 9 minuter och 46 sekunder. Formuleringen av punkterna man
skall ta stallning till gor ocksa att man maste tanka efter mer an vid ifyllning av en
traditionell enkit.

Trots dessa nackdelar tycker jag att metoden ar bra. Den stora fordelen med LibQual+™
ar snabbheten och enkelheten den kan utforas med. Undersokningen utfordes under
mars manad och resultatet i form av workbook och radata fanns tillgangligt en och en
halv manad efter att vi slutfort enkaten. Detta gor att man under samma ar som enkiten
genomfors kan borja forbattra servicen och ge anvandarna bevis pa att deras deltagande
1 undersokningen ger resultat. Tidigare lokala undersokningar har tagit betydligt langre
tid att genomfora. Enligt min mening har da verkligheten hunnit forandras innan man
borjar genomfora forandringarna. LibQual+™ miter ocksa andra av anvandarnas behov
an en traditionell anvandarundersokning. Som tidigare ndamnts gor undersokningen den
’vilde” anvandaren synlig; han/hon som jag upplever saknas i
forskningsbiblioteksvarldens syn pa anvandare.

6.4 Atgarder

LibQual+™ ir till for att anvandas som utgangspunkt i utvecklingen av bibliotekets
verksamhet. Matmetoden identifierar vilka omraden man bor arbeta med. For att fa mer
kott pa benen bor man ga vidare med andra matmetoder t. ex. fokusgrupper.

Vad som pagar inom Lunds universitets bibliotek ar ett projekt for en ny webbstruktur
som forhoppningsvis skall underlatta for anvandarna att hitta den information de soker.
Det pagar ocksa ett projekt for att gora en anvandarvanligare amnesingang till
Elin@Lund som 4r Lunds universitetsbiblioteks portal till de elektroniska tidskrifterna
och databaserna. Vid LTH har ett projekt startats med transporter mellan LTHs
bibliotek och universitetsbiblioteket och ett examensarbete med att skapa en interaktiv
agent for bibliotekswebbsidorna har initierats. Under varen 2005 kommer ocksa ett
antal fokusgrupper att hallas for att fa mer konkret uppfattning om vad som behover
atgardas inom dimensionen Kontroll éver information.

! Kasper, Hans et al. 1999 s. 289-293
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7 Sammanfattning

Syftet med uppsatsen har varit att forsoka médta om det ur anvandarnas synvinkel finns
nagon kvalitetsskillnad mellan viletablerade bibliotek och nyetablerade och inom vilka
omraden kvalitetsskillnaden ligger. Med omraden menas dimensionerna: Biblioteket
som plats (Library as place), Kontroll over information (Information control) och
Intryck av service (Affect of service). Detta ar de dimensioner som métinstrumentet
LibQual+™ mater. Ett syfte var ocksa att se om det fanns en skillnad i uppfattningen av
kvaliteten hos tre olika grupper av anvandare: larare/forskare, studenter med
hogskoleexamen och grundstudenter. Ett delsyfte med arbetet har dven varit att prova
den svenska Oversattningen av LibQual+™ instrumentet.

I uppsatsen redovisas olika synsitt pa kvalitet och olika teorier for kvalitet i
tjansteorganisationer. Tyngdpunkten ligger pa teorier utifran ett
marknadsforingsperspektiv. Dessa teorier ligger till grund for utvecklingen av
matinstrumentet LibQual+™, som beskrivs 1 uppsatsen. Matinstrumentet anvands sedan
for att méta kvaliteten vid biblioteken vid Lunds tekniska hogskola (LTH). Miatning av
kvalitet och anvandarundersokningar inom bibliotekssektorn diskuteras ocksa i
uppsatsen.

Resultatet av undersokningen med LibQual+™ visar att det inte finns nagra tydliga
skillnader mellan kvaliteten pa de tva olika typerna av bibliotek, nyetablerade och #ldre
valetablerade bibliotek. Daremot pavisas tydliga skillnader mellan de tre olika
anvandargruppernas uppfattning av kvaliteten. Larare/forskare och studenter med
hogskoleexamen graderar kvaliteten hogre inom dimensionerna Intryck av service och
Biblioteket som plats an vad grundstudenterna gor. Grundstudenterna verkar lagga
storre vikt vid dimensionen Biblioteket som plats an Ovriga grupper. Vad alla tre
grupperna lagger stor vikt vid ar dimensionen Kontroll éver information. Det ar ocksa
inom denna dimension som LTH har lagst kvalitet.

Flera anvandare har patalat problem med den svenska versionen av LibQual+™
undersokningen. Den tar lang tid att genomfora och ar mer komplicerad an andra
anvandarundersokningar. Trots detta anser forfattaren att LibQual+™ &r vél lampad for
att anvanda till kvalitetsutveckling inom bibliotek, framfor allt pa grund av dess
enkelhet och snabbhet i utforandet och de jamforelser och benchmarking med andra
bibliotek som den mojliggor. Metoden mater ocksa andra aspekter av anvandarnas
behov 4n traditionella anvandarundersokningar gor.
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9 Bilagor

Bilaga A.

Kan ditt bibliotek bli battre?
For text in English see below.
Vi behover din hjalp!

Nar vi planerar for framtiden for LTHs bibliotek ar det viktigt for oss att fa reda pa
anvandarnas behov och dnskningar sa att vi kan tillhandahalla den biblioteksservice
som du behover. Inom nagra dagar kommer du att fa e-post med en lank till en
enkatundersokning. Genom att besvara enkédten kommer du att ge oss ovarderlig
information for vart fortsatta utvecklingsarbete inom LTHs biblioteksnatverk.
Sjalva enkiten ar utvecklad av Association of Research Libraries (ARL) i USA och
anvands Over hela vérlden for att méata bibliotekens kvalitet. Mer information om
matinstrumentet finns pa http://www.libqual.org/

Jag svarar ocksa géarna pa dina fragor om undersokningen och du kan na mig pa tfn: 222
38 54 eller e-post: Ann-Christin.Persson@studiecentrum.lth.se

Vi ar mycket tacksamma for att du vill hjélpa oss.

English:

We need your help!

As we plan for the future for LTH’s Libraries it is important that we understand our
users’ perceptions and expectations so that we can provide the service you need. In a
few days, you will receive an email providing you with a link to a library service quality
survey. By responding to the survey, you will provide essential information for us to use
in planning for the future of the LTH library network.

The survey is part of a North American effort led by the Association of Research
Libraries (ARL) to measure library service quality and identify best practices. More
information about the research instrument is available at http://www.libqual.org/

I’ll be happy to answer any questions about the survey. My phone nr: 222 38 54 and
email: Ann-Christin.Persson@studiecentrum.lth.se

We would greatly appreciate your help.

Inbjudan — Undersokning av bibliotekskvalitet
For text in English see below

Snilla du hjalp oss!
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Det skulle betyda otroligt mycket for oss vid LTH-biblioteken om du kan ta dig tid att
fylla i nedanstaende enkit. Det tar ca 10 minuter.
http://survey.libqual.org/index.cfm?ID=428087

Om du anger din e-post i slutet av enkiten deltar du 1 ett lotteri med fina priser.
Din e-postadress kopplas inte samman med dina svar pa undersokningen.

Har du fragor om undersokningen far du garna kontakta mig pa tfn: 222 38 54 eller e-
post: Ann-Christin.Persson@studiecentrum.lth.se

English text:

Please help us!

You can really contribute to us having a better understanding of what our user
community thinks about LTHs library services by participating in a very important
electronic survey. It takes about 10 minutes to fill out the form. Your investment of a bit
of time now to respond will be greatly appreciated.
http://survey.libqual.org/index.cfm?ID=592078

If you fill in your email at the end of the questionnaire you can enter a drawing for an
incentive. Your email will not in any way be connected to your answers in the survey.

If you have questions about the survey feel free to contact me at phone 222 38 54 or
email
Ann-Christin.Persson @studiecentrum.lth.se

Paminnelse 1. Bibliotekskvalitetsundersokning
For text in English see below

Paminnelse

For nagra dagar sedan fick du ett brev med en forfragan om du ville delta i en
anvandarundersokning vid LTH biblioteken.

Om du redan fyllt i blanketten, ber vi att fa tacka sa mycket.

Om du inte fyllt 1 blanketten ber vi dig ta 10 min av din tid och fylla i den nu.
http://survey.libqual.org/index.cfm?ID=428087

Det ar av mycket stor betydelse for oss att fa reda pa dina synpunkter pa bibliotekens
kvalitet. Vi behover dina synpunkter for att kunna utveckla var verksamhet och vi ar
mycket tacksamma for att du vill hjalpa oss.

Om du har problem med tillgangen till undersokningen, var snall och kontakta mig.
Tfn: 222 38 54 eller e-post: Ann-Christin.Persson@studiecentrum.lth.se

English:

A few days ago you recieved an e-mail message asking you to assist us in assessing the
quality of our library services by by filling out a web-based survey.

If you have filled out the survey, thank you! If not, we ask you to take a few minutes to
go to the URL below and help us in this important endeavour by taking the survey. Only
you can tell us how well we are serving your library needs.
http://survey.libqual.org/index.cfm?ID=592078
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If you have any difficulty in accessing or taking the survey, please contact me. My
phone nr: 222 38 54 and email: Ann-Christin.Persson@studiecentrum.lth.se
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Bilaga B.

LibQUAL -- vanliga frdgor

En undersékning av anvandarnas uppfattning av kvaliteten vid LTHs bibliotek, LibQual+™ , kommer att
genomfdras under mars manad 2004. Denna sida ger svar pa de vanligaste frégorna om LibQual+™
undersékningen. Fér mer information kontakta Ann-Christin Persson pa Studiecentrum, tel: 222 38 54, eller e-
post: ann-christin.persson@studiecentrum.lth.se.

Du kan ocksa ldsa mer pd LibQual+™ egen informationssida som utges av the Association of Research Libraries i
USA.

1. Vad ar LibQual+™ undersdkningen?

2. Varfor ar undersékningen viktig?

3. Hur kommer undersékningen att forbattra fér anvandarna vid LTH?

4. Nér och hur kommer undersékningen att genomféras?

5. Kommer undersékningsresultatet att redovisas for de som deltagit?

6. Ar undersokningen bara pd webben eller kan jag fylla i den p& papper?

7. Ar versionen kompatibel med talsyntes?

8. Varfor finns det flera frgor med samma betydelse?

9. Varfér skickas det ut pdminnelser till deltagare som redan svarat?

10. Varfér har ni s& konstiga underavdelningar under verksamhetsgren?

11. Ar undersékningsresultaten konfidentiella fast jag angett min e-post till utlottningen?
12. Kommer det att finnas ndgon uppmuntran/drivfjider for att delta i undersokningen?
13. Om jag kastat e-posten med URL-en till undersékningen kan jag delta i alla fall?

14. Hur I8ng tid tar det att fylla i undersokningsformuléret?

1. Vad ar LibQual+™ undersékningen?

LibQual+™ -undersdkningen &r en del av ett utvecklingsprojekt som drivs av Association of Research Libraries
(ARL) tillsammans med Texas A&M University Libraries. Projektets mal ar att definiera och mata biblioteks
servicekvalitet och att skapa anvdndbara kvalitetsutvarderingsverktyg till bibliotek. 2004 deltar totalt 209
organisationer frdn USA, Canada och Europa.

LibQual+™ undersdkningen &r en utveckling av SERVQUAL instrumentet som utvecklades av Leonard L. Berry
(Distinguished Professor, Texas A&M University), A. Parasuraman, och Valarie A. Zeithaml for att mata
servicekvalitet i tjansteféretag.. SERVQUAL anvénds mycket inom det privata naringslivet och LibQual+™ ar en
vidareutveckling och anpassning for bibliotek.

Undersokningen bestar av 22 frdgor och en ruta for egna kommentarer. Varje fraga har tre delar dar den som
svarar ombes att ange den ldgsta servicenivd man kan acceptera, den énskvérda servicenivan, och den upplevda
nivd pd service som LTH biblioteken ger. Detta upplagg ger mojlighet att mata gapen mellan férvantad, upplevd
och minimal servicenivd. Undersokningen tar ca 10 minuter att genomféra.

2. Varfor ar undersékningen viktig?

Undersokningen &r ett sétt for oss som arbetar med LTHs bibliotek att f& reda pd vad véra anvandare anser om
den service vi erbjuder. N&r vi skall planera for framtiden &r det viktigt att arbeta utifrn anvéndarnas behov och
énskemal. Att vi anvénder oss av ett internationellt utvarderingsverktyg ger oss ocksa mojlighet till benchmarking
med liknande organisationer.

3. Hur kommer undersdkningen att forbattra for anvandarna av LTHs bibliotek?

Genom att anvénda LibQual+™ instrumentet och bérja agera utifrén resultatet av undersékningen, kan LTHs
bibliotek bli mera lyhdrda fér sina anvéndares énskningar och behov och ge en service i battre samklang med
anvéndarnas 6nskemal. Undersokningen kommer att utgéra en startpunkt for det fortsatta forbattringsarbetet
inom biblioteken.

4. N&r och hur kommer undersdkningen att genomféras?
En inbjudan att delta i anvandarundersdkningen kommer att skickas ut till all personal och alla studenter vid LTH
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sista veckan i februari. P& mandag den 1 mars kommer dessa att f& en URL via e-post till LibQual+™
undersékningen. P&minnelser kommer att skickas ut under undersékningsperioden som varar till den 2 april.
Resultatet frén alla 209 deltagande organisationer kommer att sparas pa en séker server pd Texas A&M
University Library. Varje svar kommer att delas upp nar det kommer till servern och slutligen kommer det
samlade resultatet av undersdkningen att meddelas de deltagande organisationerna. Individuella svar kommer att
behandlas helt konfidentiellt. Det kommer inte att g8 att koppla enskilda personer till svaren i enkéten.

5. Kommer undersdkningsresultatet att redovisas for de som deltagit?

Resultat for hela LTH kommer att redovisas dels i LTH-Nytt, dels vid olika seminarier. Resultaten for de ingdende
biblioteken kommer att bearbetas under hdsten och de resultaten kommer troligtvis att redovisas for bibliotekens
lokala anvéndare under varen 2005.

6. Ar undersokningen bara pd webben eller kan jag fylla i den p& papper?
Undersokningen finns i &ven i pappersversion, kontakta Ann-Christin Persson pd Studiecentrum (tfn. 222 38 54,
e-post: Ann-Christin.Persson@studiecentrum.lth.se) s skickar hon pappersversionen till dig.

7. Ar versionen kompatibel med talsyntes?
Ja, undersdkningen ar kompatibel med JAWS screen reader software.

8. Varfor finns det flera frgor med samma betydelse?

Undersdkningen mater servicekvalitet enligt 3 dimensioner: biblioteket som plats, kontroll av information och
inverkan av service. Dessa dimensioner har man kommit fram till genom omfattande statistiska undersékningar.
Varje dimension har sedan minst 5 frdgor. Detta ar nodvandigt for att fa statistisk validitet i svaren.

9. Varfér skickas det ut pdminnelser till deltagare som redan svarat??

Rent allméant, skickas pdminnelser ut for att forskning visar att that den i sig viktigaste orsak som paverkar
svarsfrekvens nar det géller webb-baserade undersékningar &r antalet kontaktférsék man gor, paminnelser
inkluderade. (Se: Cook, Heath, and Thompson, "A meta-analysis of response rates in web- or internet-based
surveys", Educational and Psychological Measurement, v. 60, 2000, p.821-836.)

Att pdminnelser skickas ut till alla, &ven de som redan svarat &r ett resultat av projektets inbyggda
sikerhetsmekanism. S3 snart ett svar skickats till projektets server, blir innehallet skilt fr&n uppgiftsldmnarens e-
post. Detta ger maximal sdkerhet, men omajliggor varje uppdelning p& dem som svarat respektive inte svarat.
Alltsd far alla pdminnelser.

10. Varfor har ni sd konstiga underavdelningar under verksamhetsgren??

Undersokningen &r generell for alla bibliotek och skall kunna técka in alla discipliner fran humaniora till medicin.
For att kunna f8 ut mer av var undersokning har vi delat in amnet teknik i underavdelningar. Efter manga
évervaganden har vi valt ett system dar vi tror att bade anstéllda och studenter kan k&nna sin tillhérighet, dvs. i
husen pa LTH. Tyvarr star rubriken verksamhetsgren kvar. Den har vi inte kunnat dndra p3.

11. Ar undersékningsresultaten konfidentiella fast jag angett min e-post till utlottningen?

Fastén e-post adressen och natverksadressen sparas &r de som svarar skyddade p8 tva satt: for det forsta, det &r
mycket lite information om sjélva personen som sparas och den &r mycket svar att spara tillbaka till anvéndaren.

For det andra, allt som &r mojligt gérs for att separera e-post frn sjélva enkétsvaren. E-post adresser sparas inte
tillsammans med svaren och nar de ar sparade finns inget satt att koppla samman individuella svar med deras e-

postadresser.

12. Kommer det att finnas nagon drivfjader for att delta i undersokningen?

Det forekommer ingen bel6ning i sig for att genomféra undersdkningen men i slutet av undersékningen kan man
fylla i sin e-post adress och delta i en utlottning. Vinsterna kommer att vara restaurangbesék och presentkort pa
bocker.

13. Om jag kastat e-posten med URL-en till undersdkningen kan jag delta i alla fall?
Ja, kontakta Ann-Christin Persson p& Studiecentrum, (tfn 222 38 54, e-post: ann-
christin.persson@studiecentrum.lth.se), sa skickar hon URL-en till dig.

14. Hur I18ng tid tar det att fylla i undersokningsformuléret?
Det tar ca 10 minuter.
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